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ABSTRAK
Nama : Nurul Fatimah
Nim : 40400114135
Judul : Kualitas Layanan Sirkulasi di Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu
Manajemen Nitro Makassar
Skripsi ini membahas tentang kualitas layanan sirkulasi di Perpustakaan
Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar. Adapun rumusan masalah dari
penelitian ini adalah bagaimana kualitas layanan sirkulasi di Perpustakaan Sekolah
Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar?.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas layanan sirkulasi
di Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar.
Jenis metode penelitian yang digunakan oleh penulis adalah metode
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa yang ada di
Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar. Sedangkan sampel penelitian
menggunakan rumus slovin dengan teknik accidental sampling diperoleh 96 orang
responden. Data dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner yang dibagikan
langsung kepada pemustaka atau responden.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan sirkulasi di
Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar bahwa kualitas
layanan sirkulasi di Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar
sudah berkualitas dimana nilai kualitas layanan sirkulasi (X) sebesar 9720 atau 77%
termasuk kedalam kategori berkualitas.
Kata Kunci : Kualitas Layanan, Layanan Sirkulasi
 
 
BAB  I 
PENDAHULUAN 
A. Latar belakang 
Salah satu inti dari pekerjaan sebuah perpustakaan adalah layanan. Tanpa 
layanan, sebuah perpustakaan tidak memiliki arti apa-apa. Pekerjaan dan semua 
kegiatan yang lain pada dasarnya ialah untuk menyelesaikan pelayanan 
perpustakaan sekurang-kurangnya perpustakaan harus berusaha sebaik-baiknya, 
sehingga apabila diperlukan dapat dengan cepat ditemukan kembali. Itulah 
sebabnya, koleksi bahan pustaka di perpustakaan diklasifikasikan, agar koleksi 
bahan pustaka dengan subyek yang sama letaknya berdekatan. Tujuan untuk 
melayani kepentingan pemakai yang mempergunakan perpustakaan sebagai 
sumber informasi. 
 Menghadapi era informasi yang semakin kompetitif, perguruan tinggi 
Indonesia dituntut untuk meningkatkan mutunya. Salah satu upaya agar dapat 
secara efektif meningkatkan mutu tersebut, maka perguruan tinggi perlu ditunjang 
oleh sejumlah aktivitas pendukung yang terkait, seperti perpustakaan. Hal ini 
berarti bahwa nilai suatu perguruan tinggi dapat diukur dari segi kualitas, 
kelengkapan, dan kesempurnaan layanan yang diberikan oleh perpustakaannya 
dalam mendukung tujuan perguruan tinggi tersebut. (Fatmawati, 2013: 2) 
 Dalam Pembukaan Undang – Undang Dasar 1945 disebutkan bahwa salah 
satu tujuan nasional bangsa Indonesia adalah mencerdaskan kehidupan bangsa. 
Pemerintah adalah lembaga yang memiliki otoritas dalam mengelola negara, dan 
memiliki peran penting dalam rangka mewujudkan tujuan mencerdaskan 
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kehidupan bangsa tersebut. Pemerintah mengemban tanggung jawab untuk 
mampu mencerdaskan masyarakat, yaitu dengan salah satu cara menyediakan 
akses terhadap informasi. Bentuk nyata tersebut terwujud dengan didirikannya 
perpustakaan. 
 Bagi banyak orang bila mendengar istilah perpustakaan, dalam benak mereka 
akan tergambar sebuah gedung atau ruangan yang dipenuhi rak buku. Anggapan 
demikian tidaklah selalu salah karena bila dikaji lebih lanjut, kata dasar 
perpustakaan ialah pustaka. Dalam Kamus Umum Bahasa Indonesia, pustaka 
artinya kitab, buku. Dalam bahasa Inggris, pembaca tentunya mengenal istilah 
library. Istilah ini berasal dari kata Latin liber  atau libri artinya buku. Dari kata 
Latin tersebut, terbentuklah istilah librarius yang artinya tentang buku. Dalam 
bahasa asing lainya (Belanda) bibliotheque, (Spanyol) bibliotheca, dan ( Portugis) 
bibliotheca. Semua istilah itu berasal dari kata biblia dari bahasa Yunani artinya 
tentang buku, kitab.  
 Dengan demikian, batasan perpustakaan ialah sebuah ruangan, bagian sebuah 
gedung, ataupun gedung itu sendiri yang digunakan untuk menyimpan buku dan 
terbitan lainya yang biasanya disimpan menurut tata susunan tertentuk untuk 
digunakan pembaca, bukan untuk dijual. (Sulistyo-Basuki, 1993 : 3) 
 Perpustakaan dapat dikatakan baik adalah perpustakaan yang dapat 
memenuhi kebutuhan pemustakanya dan menjaga loyalitasnya untuk berkunjung 
keperpustakaan. Dari keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh perpustakaan 
pada akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh pemustaka 
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mengenai kepuasan yang dirasakan. Diperlukan adanya suatu pengukuran 
kepuasan pemustaka yang mencakup semua aspek layanan perpustakaan. 
 Layanan merupakan kegiatan yang pelaksanaannya dilakukan dengan 
mengadakan hubungan, baik secara langsung maupun secara tidak langsung, 
terhadap orang-orang yang akan menggunakan jasa perpustakaan, pelayanan 
merupakan tujuan akhir yang ingin dicapai oleh perpustakaan. Seluruh kegiatan 
perpustakaan, mulai dari kepala perpustakaan sampai kepada semua urusan dan 
kelompok pustakawan, diarahkan untuk menciptakan suasana yang kondusif agar 
pelayanan perpustakaan berjalan dengan lancar dan baik. (Muliyadi, 2013: 173). 
 Sebagai salah satu usaha di bidang pemberian jasa informasi, perpustakaan 
perlu memberikan pelayanan kepada pengunjung secara cepat dan tepat. Cepat 
artinya layanan yang diberikan dilaksanakan dalam waktu singkat. Sedangkan 
tepat maksudnya dapat memenuhi kebutuhan pemustaka yang memanfaatkan jasa 
perpustakaan. 
 Perpustakaan merupakan penyedia informasi yang multifungsi, sehingga ia 
dikenal sebagai unit pelayanan informasi yang sangat dibutuhkan oleh masyarakat 
yang ingin maju dan berkembang, serta ingin menguasai banyak ilmu 
pengetahuan yang tentunya dapat dilakukan dengan membaca atau belajar pada 
buku dan sumber informasi lainnya (Ibrahim, 2014 : 173). 
 Perpustakaan sebagai pusat dan sumber informasi memiliki tugas dan fungsi 
yang merupakan kegiatan rutin seperti kegiatan administrasi, memberikan 
pelayanan teknis dengan menyediakan informasi dalam berbagai bidang 
pengetahuan, serta memberikan layanan kepada para pemustaka yang 
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membutuhkan informasi tentang suatu bahan pustaka yang dimiliki oleh 
perpustakaan. Salah satu jenis perpustakaan yaitu perpustakaan perguruan tinggi. 
 Beberapa masukan dari pemustaka penting untuk diperhatikan dalam 
kaitannya dengan proses pengembangan perpustakaan. Hal tersebut bertujuan agar 
tercipta rasa nyaman di dalam perpustakaan yang merupakan media dan sarana 
untuk mendapatkan berbagai sumber informasi bagi pemustaka. Pemustaka 
tentunya menginginkan informasi yang terbaru dan sesuai dengan kebutuhan 
pemustaka. Oleh karena itu, perpustakaan harus memberikan pelayanan yang siap 
sedia dan berusaha memenuhi kebutuhan pemustaka. Dengan memberikan 
pelayanan yang baik serta selalu terpacu untuk memenuhi kebutuhan informasi 
diharapkan pemustaka akan menikmati layanan yang ada di dalam perpustakaan.. 
Jadi tuntutan terhadap perpustakaan saat ini bukan hanya sebatas melayani 
saja, melainkan keseluruhan  aspek harus mampu membuktikan kualitas yang 
tinggi. Adanya bukti prestasi, penilaian, sertifikasi kualitas, kepuasan civitas 
akademik yang dilayani, serta hasil evaluasi yang dibutuhkan untuk memperoleh 
pengakuan dari segenap civitas akademik. 
Mengingat pentingnya layanan sirkulasi pada sebuah perpustakaan maka 
layanan sirkulasi haruslah berkualitas.Berbicara mengenai kualitas layanan, 
ukurannya bukan hanya ditentukan oleh pihak yang melayani saja tetapi lebih 
banyak ditentukan oleh pihak yang dilayani, karena merekalah yang menikmati 
layanan sehingga dapat mengukur kualitas layanan yang diberikan pihak 
perpustakaan  (Barata, 2003:36). 
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Layanan perpustakaan yang berkualitas adalah upaya maksimal yang mampu 
diberikan oleh perpustakaan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan pemustaka 
sehinggah tercapai suatu kepuasan (satisfaction). Evaluasi layanan perpustakaan 
berdasarkan perspektif pemustaka merupakan hal yang penting untuk dilakukan 
mengingat bahwa yang dapat menilai  suatu layanan adalah yang menerimanya 
(service is in the of beholder). 
Layanan sirkulasi merupakan salah satu jasa perpustakaan yang berhubungan 
langsung dengan pengguna perpustakaan.Layanan sirkulasi adalah kegiatan 
pengedaran koleksi perpustakaan, baik untuk dibaca di dalam perpustakaan 
maupun untuk dibawa keluar perpustakaan (Pamuntjak, 2000:97). 
Pada Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar, dilihat 
dari segi kelengkapan koleksinya memang koleksi yang ada rata-rata koleksi 
tentang Manajemen. Tetapi hal tersebut tidak menyurutkan keinginan 
Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makasssar untuk menarik 
perhatian pemustakanya. Terobosan pun dimulai dengan menghadirkan berbagai 
fasilitas layanan untuk keperluan pemustaka. Diantaranya adalah dengan membagi 
koleksi di setiap rak, seperti di rak 1 koleksi yang ada tentang manajemen 
keuangan, dan rak selanjutan tentang manajemen perpajakan. 
Melihat upaya-upaya yang telah dilakukan oleh Perpustakaan Sekolah Tinggi 
Ilmu Manajemen Nitro Makassar, perpustakaan tersebut telah melakukan berbagai 
pada setiap layanan yang bertujuan untuk memberikan layanan yang berkualitas. 
Keadaan ini belum tentu semua apa yang dirasakan oleh pemustaka. Bisa jadi 
strategi yang dilakukan perpustakaan selama ini untuk meningkatkan kualitas 
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layanan tidak berarti apa-apa bagi pemustaka. Untuk itulah perlu dilakukan 
penelitian terhadap kualitas layanan agar mengetahui  apakah strategi yang selama 
ini diterapkan sudah sesuai dengan harapan pemustaka atau tidak. 
Kenyataan-kenyataan yang dijumpai di perpustakaan, pada umumnya, sering 
terdengar adanya keluhan-keluhan  atau ada pernyataan-pernyataan ketidakpuasan 
pemakai jasa atas layanan yang diberikan oleh perpustakaan yang ada di bagian 
pelayanan. Pernyataan ketidakpuasan dari pengguna atau pemakai biasanya 
karena di dalam berkomunikasi, perpustakaan cenderung hanya mengatakan ada 
atau tidak ada, bisa atau tidak bisa dan sebagainya. Padahal perpustakaan sebagai 
tempat pelayanan informasi kepada pemakai harus dapat memberikan pelayanan 
uang sebaik-baiknya kepada pemakai. Dalam hal ini, sangat ditentukan oleh 
adanya komunikasi yang efektif antara pustakawan sebagai pengelola dan 
mahasiswa yang dilayani. Sehubungan dengan ini, maka yang menjadi objek 
kajian dalam penulisan ini adalah mahasiswa sebagai pemakai jasa pelayanan 
sirkulasi perpustakaan.  
Alasan mengapa penulis memilih perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu 
Manajemen Nitro Makassar sebagai lokasi penelitian adalah untuk mengetahui 
sebagaimana efektivitas pelayanan sirkulasi yang diberikan kepada 
pemustaka/mahasiswa, diketahui bahwa di Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro 
Makassar hanya memiliki satu perpustakaan yang digunakan untuk semua jurusan 
dan hanya memiliki 1 orang pemustaka yang bekerja di bidang Layanan sirkulasi. 
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B. Rumusan Masalah 
 Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis merumuskan masalah 
sebagai berikut : 
“Bagaimana Kualitas Layanan Sirkulasi di Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu 
Manajemen Nitro Makassar? 
C. Hipotesis 
Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, di 
mana rumusan masalah penelitian  telah dinyatakan dalam bentuk kalimat 
pertanyaan. Dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru didasarkan  
pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang 
diperoleh melalui pengumpulan data (Sugiyono, 2016:63). 
Berdasarkan pernyataan yang diuraikan dalam rumusan masalah dan setelah 
memperhatikan permasalahan penelitian di atas, maka hipotesisnya adalah 
Kurangnya perhatian pustakawan dalam Kualitas Layanan Sirkulasi di 
Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar. 
D. Defenisi Operasional dan Ruang Lingkup Peneliti 
1. Defenisi Operasional 
Untuk mempermudah penulis dan menyusun, penulis perlu mengemukakan 
arti dari beberapa kata yang terkandung dalam judul skripsi “Kualitas Layanan 
Sirkulasi di Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar” 
tersebut sebagai berikut : 
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a) Mutu atau sering disebut dengan kualitas merupakan suatu proses 
penilaian dengan standar yang sudah ditetapkan untuk menilai hasil dari 
suatu kegiatan (Mathar, 2014:143) 
b) Layanan sirkulasi perpustakaan adalah layanan terhadap pemustaka yang 
berkaitan dengan pendaftaran kartu anggota perpustakaan, peminjaman, 
pengembalian, dan perpanjangan koleksi, bebas pustaka dan semua bentuk 
kegiatan pencatatan yang berhubungan dengan pemanfaatan, penggunaan 
koleksi perpustakaan dengan tepat waktu untuk kepentingan pemakai jasa 
perpustakaan (Laza, 1995:1) 
2. Ruang Lingkup Penelitian 
  Ruang lingkup penelitian ini bertujuan untuk membatasi kegiatan 
penelitian di lapangan dalam mengambil data dan informasi penulis dalam 
menetapkan subjek yang akan di teliti  adalah “Kualitas Layanan Sirkulasi di 
Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar”. Sedangkan 
objek yang akan diteliti yaitu Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen 
Nitro Makassar. 
Indikator 
Komponen Hal Yang Diamati 
Kualitas Layanan Sirkulasi 
1. Responsiveness (Tanggung 
Jawab) 
2. Reliability (Kehandalan) 
3. Tangible (Bukti Langsung) 
4. Assurance (Jaminan) 
5. Empaty (Empati) 
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E. Kajian Pustaka  
Dalam pembahasan ini, maka penulis mengemukakan bagaimana Kualitas 
Layanan Sirkulasi di Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro 
Makassar. Sebelum mengadakan penelitian, penulis telah melakukan penelitian 
kepustakaan dengan tujuan : 
a) Untuk mencari bahan referensi berupa buku, makalah dan dokumen lain 
yang berhubungan dengan topik penelitian. 
b) Untuk menjelaskan bahwa pokok permasalahan yang akan diteliti dan 
dibahas belum pernah dibahas oleh penulis lain sebelumnya. 
c) Menjelaskan bahwa pokok masalah yang akan diteliti mempunyai 
relevansi (sesuai/tidak sesuai) dengan sejumlah teori yang ada dalam buku. 
Adapun penulis menemukan beberapa judul buku yang mempunyai relevansi 
dengan judul skripsi ini adalah sebagai berikut: 
a) Jenis-Jenis Pelayanan Informasi Perpustakaan ditulis oleh (Lasa, 1995: 1-
127), yang di dalamnya dijelaskan mengenai layanan sirkulasi, jenis-jenis 
koleksi referensi, layanan referensi, sistem pencatatan/sistem kendali 
sirkulasi, indeks dan abstrak, sumber biografi, evaluasi ensiklopedi. 
b) Hubungan Promosi dan Persepsi Pemustaka Terhadap Layanan Mutu 
Layanan Perpustakaan ditulis oleh (Mathar, 2011: 3-49), yang di 
dalamnya dijelaskan mengenai pengertian perpustakaan, koleksi 
perpustakaan, mutu layanan perpustakaan, dan persepsi pemustaka tentang 
organisasi, hubungan antara promosi terhadap mutu layanan, serta persepsi 
pemustaka terhadap mutu layanan. 
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c) Undang-Undang Nomor 43 Tahun 2007 (Republik Indonesia, 2007: 3-19), 
yang di dalamnya dijelaskan mengenai perpustakaan perguruan  tinggi. 
d) Pengantar Ilmu Perpustakaan ditulis oleh (Sulistyo-Basuki, 1993:51-257), 
yang di dalamnya dijelaskan mengenai perpustakaan secara umum, 
pengertian perpustakaan, jenis-jenis perpustakaan, sejarah perpustakaan, 
prinsip kepustakawanan, kerjasama antar perpustakaan, teknologi 
informasi untuk perpustakaan, jasa perpustakaan untuk masyarakat, profesi 
kepustakawanan, administrasi dan manajemen, pengkatalogan, klasifikasi, 
bibliografi dan pemilihan buku, jasa referensi, sub ilmu perpustakaan. 
Dengan demikian perpustakaan perlu dipandang dan dipersiapkan agar 
kedepannya mampu memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna informasi 
(pemustaka). 
F.  Tujuan dan Manfaat 
a) Tujuan Penelitian 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Kualitas Layanan Sirkulasi di 
Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar 
b) Manfaat Penelitian 
1. Dari penelitian ini diharapkan dapat memberi kontribusi bagi 
pengembangan ilmu perpustakaan dan informasi mengenai Kualitas 
Layanan Sirkulasi. 
2. Dari penelitian ini diharapkan menjadi masukan dan sumber kajian atau 
bahan rujukan  pemustaka selanjutnya bagi pustakawan dan pemangku 
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kepentingan di Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro 
Makassar dalam pengembangan pelayanan perpustakaan. 
G. Integrasi Keislaman 
Ada pun ayat Al-Qur’an yang berhubungan dengan kualitas layanan, 
berkaitan dengan hal itu, Allah Swt berfirman dalam Q.S. Ali Imran/3:159: 
 اى َُّضفْوَلَ ِبَْلقْلا َظِيلَغ اًَّّظف َتْىُك َْىلَو ۖ ُْمَهل َتِْىل ِ هاللَّ َهِم ٍةَمْحَر اَِمَبف
 ُْمهْرِواَشَو ُْمَهل ِْرفَْغتْساَو ُْمهْىَع ُفْعَاف ۖ َِكلْىَح ْهِم  اَِذَإف ۖ ِرَْمْلْا ِيف
 َهِيل ِّكََىتُمْلا ُّبُِحي َ هاللَّ هِنإ ۚ ِ هاللَّ َىلَع ْل هكََىَتف َتْمَزَع 
 Terjemahnya: 
Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, 
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu 
maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila 
kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada Allah. 
Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-
Nya. (Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan 
Terjemahnya, 2007). 
Ayat tersebut menunjukkan pentingnya nilai-nilai moral, etika, dan akhlak 
dalam hal ini pustakawan hendaknya bersikap lemah lembut dalam memberikan 
pelayanan kepada pemustaka sehingga tercipta hubungan yang baik diantara 
keduanya. Sikap lemah lembut akan mendatangkan kebaikan. 
 Setelah dalam ayat-ayat yang lalu Allah membimbing dan menuntun kaum 
muslimin seara umum, kini tuntunan diarahkan kepada Nabi Muhammad saw., 
sambil menyebutkan sikap lemah lembut Nabi kepada kaum muslimin khususnya 
mereka yang telah melakukan kesalahan dan pelanggaran dalam perang Uhud. 
Sebenarnya, cukup banyak hal dalam  peristiwa perang Uhud yang dapat 
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mengundang emosi manusia untuk marah. Namun demikian, cukup banyak pula 
bukti yang menunjukkan kelemahalembutan Nabi saw. Beliau bermusyawarah 
dengan mereka sebelum memutuskan berperang, beliu menerima usul mayoritas 
mereka, walau beliau sendiri kurang berkenan; beliau tidak memaki dan 
mempersalahkan para pemanah yang meninggalkan markas mereka, tetapi hanya 
menegurnya dengan halus dan lain-lain. Jika demikian, maka disebabkan rahmat 
yang amat besar dari Allah, sebagaimana dipahami dari bentuk infinitive 
(nakirah) dari kata rahmat, bukan oleh satu sebab yang lain sebagaimana dari 
huruf  () yang digunakan disini dalam konteks penetapan rahmat-Nya ___ di 
sebabkan rahmat Allah itu__ engkau berlaku lemah lembut terhadap mereka. 
Sekiranya engkau berlaku keras, buruk perangai, kasar kata lagi berarti kasar, 
tidak peka terhadap keadaan orang lain, tentulah mereka menjauhkan dari diri 
sekelilingmu, disebabkan oleh antipasti terhadapmu. Karena perangaimu tidak 
seperti itu, maka mohonkanlah ampun kepada Allah bagi mereka, atas dosa-dosa 
yang mereka lakukan dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu, 
yakni dalam urusan peperangan dan urusan dunia, bukan urusan syariat atau 
agama. Kemudian, apabila engkau telah  melakukan hal-hal di atas dan telah 
membulatkan tekad, melaksanakan hasil musyawarah kamu, maka laksanakan 
sambil bertawakallah kepada Allah. Sesunggugnya Allah menyukai orang-orang 
yang bertawakal kepada-Nya dan, dengan demikian, Dia akan membantu dan 
membimbing mereka kearah apa yang mereka harapkan. 
 Firman-Nya: Maka disebabkan rahmat Allah engkau berlaku lemah 
lembut terhadap mereka dapat menjadi salah satu bukti bahwa Allah swt.  sendiri 
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yang mendidik dan membentuk kepribadian Nabi Muhammad saw., sebagaimana 
sabda beliau: “Aku dididik oleh Tuhanku, maka sungguh baik hasil pendidikan-
Nya.” Kepribadian beliau dibentuk sehingga bukan hanya pengetahuan yang 
Allah limpahkan kepada beliau melalui wahyu-wahyu al-Qur’an, tetapi juga kalbu 
disinari, bahkan totalitas wujud beliau merupakan rahmat bagi seluruh alam. 
 Redaksi di atas, yang disusul dengan perintah memberi maaf dan 
seterusnya, seakan-akan ayat ini berkata: Sesungguhnya perangaimu, wahai 
Muhammad, adalah perangai yang sangat luhur, engkau tidak bersikap keras, 
tidak juga berhati kasar, engkau pemaaf, dan bersedia mendengar saran dari orang 
lain. Itu semua disebabkan rahmat Allah kepadamu yang telah mendidikmu 
sehingga semua factor yang dapat mempengaruhi kepribadianmu disingkirkan-
Nya. Ayahmu meninggal sebelum engkau lahir, engkau dibawa jauh dari ibumu 
sejak kecil, engkau tidak pandai membaca dan menulis, dan engkau hidup di 
lingkungan yang belum disentuh oleh peradaban manusia yang telah terkena 
populasi. Memang, ayah, ibu, bacaan dan lingkungan merupakan empat factor 
yang membentuk kepribadian manusia dan keempatnya hampir dapat dikatakan 
tidak menyentuh Nabi Muhammad saw. Karena perangaimu sedemikian luhur, 
maafkan, mohonkan ampun, dan dengarkan saran serta diskusikan bersama 
mereka persoalan-persoalan mereka. 
 Firman-Nya: Sekiranya engkau bersikap keras lagi berhati kasar…, 
mengandung makna bahwa engkau, wahai Muhammad, bukanlah seorang yang 
berhati keras. Ini dipahami dari kata ( ) yang diterjemahkan sekiranya. Kata 
ini digunakan untuk menggambarkan sesuatu yang bersyarat, tetapi syarat tersebut 
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tidak dapat wujud. Seperti jika seorang yang ayahnya telah meninggal kemudian 
berkata “Sekiranya ayah saya hidup, saya akan menamatkan kuliah.” Karena 
ayahnya telah wafat, kehidupan yang diandaikannya pada hakikatnya tidak ada 
dan, dengan demikian, tamat yang diharapkannya pun tidak mungkin wujud. Jika 
demikian, ketika ayat ini menyatakan sekiranya engkau bersikap keras lagi 
berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu, itu berarti 
sikap keras lagi berhati kasar tidak ada wujudnya, dank arena itu tidak ada 
wujudnya, maka tentu saja, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu, 
tidak pernah akan terjadi (Tafsir al-Misbah, QS. Al-Imran:159). 
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BAB II 
TINJAUAN TEORETIS 
A. Perpustakaan Perguruan Tinggi  
Pada dasarnya semua perpustakaan merupakan  suatu instansi yang memiliki 
proses kerja sama, yaitu memberikan layanan informasi kepada pengguna. 
Namun demikian dalam perkembangannya setiap jenis perpustakaan memiliki 
definisi dan kriteria tertentu yang membedakannya dengan perpustakaan lain. 
Definisi perpustakaan perguruan tinggi adalah perpustakaan yang terdapat 
pada perguruan tinggi, badan bawahannya, maupun lembaga yang berfaliasi 
dengan perguruan tinggi, dengan tujuan utama membantu perguruan tinggi 
mencapai tujuannya. Tujuan Perguruan tinggi di Indonesia dikenal dengan nama 
Tri Dharma perguruan tinggi. Yang termasuk perpustakaan perguruan tinggi ialah 
perpustakaan jurusan, bagian, fakultas, universitas, institut, sekolah tinggi, 
politeknik, akademi, maupun perpustakaan program non gelar. Bagi perpustakaan 
badan bawahan yang bernaung di bawah universitas, institut, maupun sekolah 
tinggi, misalnya lembaga penelitian dan lembaga pengabdian masyarakat, juga 
dimasukkan ke dalam kelompok perpustakaan perguruan tinggi, walaupun ada 
juga yang menggolongkannya ke dalam perpustakaan khusus (Sulistyo-Basuki, 
1993:51). 
Koleksi perpustakaan perguruan tinggi harus mencakup buku referensi baik 
buku referensi umum seperti encyclopedia of Britanica maupun buku referensi 
khusus seperti kamus kedokteran, buku teks yang dibutuhkan oleh staf pengajar 
dan mahasiswa untuk setiap mata kuliah, artikel dari jurnal ilmiah baik yang 
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tercetak maupun elektronik, terbitan perguruan tinggi baik oleh penerbit 
perguruan tinggi itu sendiri maupun dari penerbit perguruan tinggi lainnya, 
terbitan pemerintah dan laporan tugas akhir mahasiswa seperti skripsi, tesis dan 
disertasi (Soetminah, 1992:41-42). 
Tujuan perpustakaan perguruan tinggi yang harus diketahui menurut Sulistyo-
Basuki (1993:52): 
1. Memenuhi keperluan informasi masyarakat perguruan tinggi, 
lazimnya staf pengajar  dan mahasiswa. Sering pula mencakup pula 
tenaga administrasi perguruan tinggi. 
2. Menyediakan bahan pustaka rujukan (Referensi) pada semua tingkat 
akademis, artinya mulai dari mahasiswa tahun pertama hingga ke 
mahasiswa program pasca sarjana dan pengajar. 
3. Menyediakan ruangan belajar untuk pemakai perpustakaan. 
4. Menyediakan jasa peminjaman yang tepat guna bagi berbagai jenis 
pemakai. 
5. Menyediakan jasa informasi aktif yang tidak saja terbatas pada 
lingkungan perguruan tinggi tetapi juga lembaga industri lokal. 
Perpustakaan perguruan tinggi sebenarnya juga termasuk dalam kelompok 
perpustakaan khusus. Dalam berbagai terbitan berupa direktori perpustakaan 
khusus, perpustakaan perguruan tinggi juga dimasukkan ke dalam kelompok 
perpustakaan khusus. Namun berdasarkan tradisi, perpustakaan perguruan tinggi 
digolongkan sebagai kelompok tersendiri. 
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B. Layanan Sirkulasi 
1. Pengertian Layanan Sirkulasi 
Kata sirkulasi berasal dari bahasa Inggris “circulation” yang berarti 
perputaran, peredaran, seperti pada “sirkulasi udara, sirkulasi uang, dan 
sebagainya”. (Muliyadi, 2013:181) 
Layanan sirkulasi merupakan tempat masuk dan keluarnya bahan pustaka. 
Pada bagian inilah yang mendominasi semua kegiatan yang tedapat pada 
perpustakaan. Dalam ilmu perpustakaan, layanan sirkulasi sering juga disebut 
dengan layanan peminjaman dan pengembalian bahan pustaka. Namun, 
sebenarnya pengertian sirkulasi ini mencakup pengertian yang lebih luas, yakni 
semua bentuk kegiatan pencatatan yang berkaitan dengan pemanfaatan, dan 
penggunaan koleksi dengan tepat guna dan tepat waktu untuk kepentingan 
pengguna jasa perpustakaan (Laza, 2008:213). 
Peminjaman buku atau sirkulasi adalah kegiatan peredaran koleksi 
perpustakaan, baik untuk dibaca di dalam perpustakaan maupun dibawah keluar 
perpustakaan (Rusina, 2000:97). Sementara Noerhayati (1987:120), menyebutkan 
sirkulasi berupa kegiatan layanan pencatatan dalam pemanfaatan dan penggunaan 
koleksi bahan pustaka dengan tepat guna dan tepat waktu untuk kepentingan 
pengguna. 
Layanan sirkulasi merupakan salah satu jasa perpustakaan yang pertama kali 
berhubungan langsung dengan pengguna perpustakaan.Betapapun besar koleksi 
yang dimiliki oleh sebuah perpustakaan, tetapi kalau sirkulasi dan pelayanannya 
tidak lancar atau hanya sedikit saja dalam memanfaatkannya, maka kecil sajalah 
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arti perpustakaan tersebut (Karmidi, 1998:43). Namun sebaliknya jika kegiatan 
yang dilakukan oleh bagian sirkulasi lancar dan aktif maka perpustakaan tersebut 
boleh dikatakan baik. 
Dari beberapa uraian di atas dapat disimpulkan bahwa layanan sirkulasi 
adalah kegitan layanan jasa perpustakaan yang berhubungan dengan peminjaman 
dan pengembalian bahan pustaka agar dapat dimanfaatkan dan digunakan dengan 
tepat guna dan tepat waktu untuk kepentingan pengguna jasa perpustakaan. 
2. Tujuan Layanan Sirkulasi 
Layanan sirkulasi merupakan bagian penting dalam suatu perpustakaan 
karena berhubungan dengan peredaran koleksi. Layanan sirkulasi memerlukan 
sistem yang efisien dan mudah dijalankan yang bertujuan agar pengguna dapat 
bertransaksi dengan cepat dan maksimal dalam layanan.Menurut Laza (2008:213) 
Tujuan dari layanan sirkulasi antara lain:  
a. Agar para pengguna mampu memanfaatkan koleksi perpustakaan secara 
optimal,  
b. Agar mudah diketahui identitas peminjaman, buku yang dipinjam dan 
waktu pengembalian, 
c. Untuk menjamin pengembalian pinjaman dalam waktu yang ditentukan, 
d. Untuk memperoleh data kegiatan  pemanfaatan koleksi bahan pustaka 
suatu perpustakaan, 
e. Untuk mengontrol jika terdapat pelanggaran. 
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Tujuan layanan sirkulasi yaitu supaya mereka mampu memanfaatkan koleksi 
tersebut semaksimal mungkin, mudah untuk mengetahui identitas peminjam 
koleksi bahan pustaka tersebut, terjaminnya pengembalian pinjaman dalam waktu 
yang jelas, diperoleh data kegiatan perpustakaan terutama yang berkaitan dengan 
pemanfaatan koleksi dan apabila terjadi pelanggaran dapat segera diketahui 
(Pamuntjak, 2000:99). 
Berdasarkan pendapat di atas maka dapat disimpulkan bahwa tujuan layanan 
sirkulasi antara lain agar koleksi bahan pustaka  yang ada dapat dimanfaatkan 
secara maksimal oleh pengguna, identitas peminjam dapat diketahui secara pasti 
agar pengembalian pinjaman lebih terjamin, dan untuk mengontrol jika terjadi 
pelanggaran oleh pengguna layanan sirkulasi 
3. Fungsi Layanan Sirkulasi 
Fungsi layanan Sirkulasi berkaitan dengan kegiatan yang dilakuakan pada 
bagian sirkulasi tersebut. Jika fungsi layanan sirkulasi berjalan dengan baik maka 
kegiatan yang ada pada bagian sirkulasi menjadi semakin lancar dan baik pula. 
Adapun Fungsi layanan sirkulasi menurut Sulistyo-Basuki (1993:257-259) : 
a. Mengawasi pintu masuk dan pintu keluar perpustakaan, 
b. Pendaftaran anggota, perpanjangan keanggotaan, dan pengunduran diri 
anggota perpustakaan, 
c. Meminjamkan serta mengembalikan buku dan memperpanjang waktu 
peminjaman, 
d. Menarik denda bagi buku yang terlambat dikembalikan, 
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e. Mengeluarkan surat peringatan bagi buku yang belum dikembalikan pada 
waktunya, 
f. Tugas yang berkaitan dengan peminjaman buku, khusunya buku hilang 
atau rusak, 
g. Bertanggung jawab atas segala berkas peminjaman 
h. Membuat statistika peminjaman, 
i. Peminjaman antar perpustakaan, 
j. Mengawasi urusan penitipan tas, jas, mantel, dan sebagainya milik 
pengunjung perpustakaan, 
k. Tugas lainnya terutama yang berkaitan dengan peminjaman. 
Selain itu terdapat pendapat yang hampir sama dengan pendapat yang di 
atas, (Qalyubi, 2007:221), menyatakan terdapat beberapa fungsi layanan sirkulasi, 
yaitu sebagai berikut: 
a. Pengawasan pintu masuk dan keluar perpustakaan 
b. Pendaftaran anggota, perpanjangan keanggotaan dan pengunduran diri 
anggota perpustakaan 
c. Peminjaman, pengembalian dan perpanjangan waktu peminjaman 
d. Pengurusan keterlambatan pengembalian koleksi yang dipinjam, seperti 
denda 
e. Pengeluaran surat pringatan bagi buku yang belum dikembalikan pada 
waktunya dan surat bebas pustaka 
f. Penguasaan yang berkaitan dengan peminjaman buku, khususnya buku 
hilang atau rusak 
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g. Pertanggung jawaban atas segala berkas peminjaman 
h. Pembuatan statistik peminjaman berupa statistik anggota yang 
mempengaruhi keanggotaannya, anggota baru, anggota yang 
mengundurkan diri, pengunjung perpustakaan, statistik peminjaman, 
statistik jumlah buku yang dipinjam, statistik peminjaman buku 
berdasarkan subyek, dan jumlah buku yang masuk daftar tandon 
i. Peminjaman antar perpustakaan 
j. Pengawasan urusan penitipan tas, jas atau mantel milik pengunjung 
perpustakaan 
k. Penugasan lainnya, terutama yang berkaitan dengan peminjaman 
Berdasarkan pemaparan pendapat beberapa ahli di atas dapat disimpulkan 
bahwa terdapat beberapa fungsi dalam layanan sirkulasi, di mana fungsi-fungsi 
tersebut berperan penting untuk menciptakan layanan yang berkualitas sesuai 
dengan aturan dan tugas yang ada sehingga dapat berjalan dengan tertip dan aman 
dalam melayani kebutuhan pengguna perpustakaan. 
4. Syarat Layanan Sirkulasi 
Layanan di perpustakaan sangatlah penting bagi penggunanya. Layanan 
perpustakaanyang ramah dan profesional juga ikut berperan dalam 
menumbuhkan kenyamanan bagi pengguna, agar pengguna betah berkunjung ke 
perpustakaan. Supaya tujuan tersebut dapat tercapai, maka perlu diperhatikan 
syarat-syarat sirkulasi yang baik (Lasa, 2007:170), yaitu sebagai berikut : 
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a. Mekanisme kerja dapat dilakukan dengan cepat, tepat, dan benar; sistem 
kerja manual maupun dengan mesin (Seperti komputer) sebaiknya dapat 
diselesaikan dengan cepat, tepat, dan benar. 
b. Dapat menjaga keamanan koleksi dan pengguna; sistem pengaturan 
ruangan, pintu, dan meja kursi dapat menciptakan keamanan koleksi serta 
kenyamanan pengguna. 
c. Administrasi sirkulasi yang tepat; sistem pencatatan sirkulasi sebaiknya 
dapat dilakukan dengan benar, praktis, dan tidak menimbulkan 
kesalahpahaman dengan pengguna. Untuk itu dalam penerapan 
administrasi sirkulasi perlu dikerjakan seteliti mungkin. 
Senada dengan pendapat di atas, (Muliyadi, 2013:182), menyatakan bahwa 
agar tujuan dapat tercapai, maka perlu diperhatikan syarat-syarat dalam sirkulasi 
antara lain : 
a. Pencatatan kegiatan itu dapat dilakukan secara teratur. Sebab keteraturan 
ini akan sangat membantu kelancaran tugas-tugas kepustakawanan. 
b. Prosedur yang dianut sederhana, mudah diikuti dan tidak banyak 
menimbulkan masalah. 
c. Pekerjaan-pekerjaan itu dapat dilakukan dengan cepat dan mudah. Sebab 
peminjam akan lebih senang apabila dapat segera dilayani dalam waktu 
yang singkat. 
d. Keamanan koleksi dapat dijaga dengan baik. Sebab buku dan bahan 
pustaka lain berisi rekaman hasil pemikiran manusia yang harus dijaga 
kelestarian dan keamanannya. 
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Berdasarkan pendapat di atas maka dapat disimpulkan bahwa untuk dapat 
menyelenggarakan layanan sirkulasi yang baik maka harus memperhatikan 
beberapa syarat, diantaranya yaitu mekanisme kerja dan administrasi yang tepat 
dan benar, pemilihan dan penerapan sistem peminjaman apakah sudah sesuai atau 
belum, petugas perpustakaan yang terampil, peraturan peminjaman yang jelas, 
serta keamanan koleksi dan kenyamanan tempat. 
5. Kegiatan Layanan Sirkulasi 
Semua kegiatan yang dilakukan layanan sirkulasi saling berkaitan, maka 
hendaklah layanan sirkulasi disusun dan terkoordinasi sesuai dengan jenis tugas 
pada setiap bagian. Menurut (Laza S, 2004:18)Kegiatan dalam sirkulasi meliputi: 
keanggotaan, pinjaman koleksi, pengembalian koleksi, penagihan, sanksi, surat 
keterangan bebas pinjam  dan statistik. (Pamuntjak, 2000:98), menyatakan proses 
layanan sirkulasi meliputi kegiatan: keanggotaan, peminjaman, pengembalian, 
perpanjangan, penagihan, sanksi, dan memberikan keterangan bebas pinjaman. 
a. Keanggotaan 
 Salah satu tugas di bagian sirkulasi adalah menerima pendaftaran anggota 
perpustakaan dan melayani perpanjangan anggota. Keanggotaan merupakan tanda 
bukti bahwa pengguna perpustakaan sudah mendaftarkan dirinya sebagai anggota 
perpustakaan. Untuk beberapa perpustakaan tugas menerima anggota 
perpustakaan ada yang menjadi tanggung jawab bagian administrasi perpustakaan. 
Mengenai syarat dan jenis keanggotaan berbeda-beda tergantung kepada 
kebijakan perpustakaan. Syarat keanggotaan pada perpustakaan yang sudah 
terotomasi tentu saja berbeda dengan perpustakaan yang masih tradisional. 
24 
 
 Menurut (Sutarno , 2003:98), kegunaan dari pada pendaftaran anggota adalah 
sebagai berikut : 
1) Mengetahui jati diri peminjam, memperlihatkan tanggung jawab untuk 
mengamankan milik perpustakaan dan melindungi hak pembaca yang 
lain, yang memungkinkan ingin mempergunakan dengan baik. 
2) Mengukur daya guna perpustakaan bagi mereka yang dilayaninya. 
3) Mengukur kedudukan sosialnya dengan jalan mengetahui jumlah buku 
yang dipinjam oleh para pembaca. 
4) Mengetahui golongan peminjam untuk mengetahui pula kebutuhan 
mereka, selera yang sesuai dapat dipergunakan sebagai data perbandingan 
dengan perpustakaan lain, kemudian meningkatkan. 
b. Peminjaman 
 Layanan peminjaman adalah pemberian layanan dengan meminjamkan bahan 
pustaka kepada pemustaka untuk bisa dibawa pulang. Pelayanan di perpustakaan 
mengatur penerimaan anggota perpustakaan, peminjamam dan pengembalian 
buku, pemberian sanksi, semua kegiatan ini dapat dilakukan dengan manual atau 
dengan bantuan komputer (Mathar, 2011:49) 
 Sistem peminjaman koleksi tidak dapat lepas dari sistem pelayanan 
perpustakaan. Dua sistem pelayanan perpustakaan (terbuka dan tertutup) ada 
hubungannya dengan bagaimana cara perpustakaan memberikan kesempatan 
kepada pengguna untuk meminjam koleksi. Dalam sistem pelayanan tertutup, 
petugas akan mengambilkan buku di rak yang di minta oleh pengguna. Pengguna 
tidak diperkenankan mengambil sendiri koleksi yang ada di rak. Pada pelayanan 
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terbuka, pengguna secara langsung dapat memilih, menemukan dan mengambil 
sendiri koleksi yang dikehendaki, baik untuk dibaca di tempat atau dipinjam 
untuk dibawa pulang.  
 Dalam proses peminjaman koleksi ada yang boleh dibawa pulang dan ada 
sejumlah koleksi yang hanya boleh dibaca di tempat. Sedangkan jangka waktu 
pinjam juga sangat bervariasi (Muliyadi, 2013:183) misalnya : 
1) Jangka lama: setahun, semester, sekuartal, sebulan 
2) Jangka menengah: stengah bulan, sepuluh hari, seminggu 
3) Jangka waktu pendek: tiga hari, dua hari, sehari 
4) Jangka waktu singkat: semalam, setengah hari, sejam 
c. Pengembalian 
 Pada perpustakaan kecil, bagian pengembalian sering dijadikan satu dengan 
peminjaman. Akan tetapi bagi perpustakaan yang besar bagian ini dapat berdiri 
sendiri. Petugas di bagian ini harus tegas dan teliti. Sebab sering terjadi 
pelanggaran misalnya: keterlambatan dalam pengembalian, penyobekan halaman, 
terdapat coretan, pemalsuan pada tanggal kembali (Muliyadi, 2013:183). 
 Tidak semua pengunjung perpustakaan sering membaca di perpustakaan 
sehingga harus meminjam buku yang mereka butuhkan. Buku yang dipinjam 
pengguna harus dikembalikan ke perpustakaan. Pengembalian bahan pustaka 
tersebut harus tepat pada waktunya, agar pengguna yang lain dapat 
mempergunakan bahan pustaka tersebut. 
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d. Penagihan  
 Jika terjadi keterlambatan pengembalian yang melebihi batas kewajaran perlu 
diadakan penagihan. Penagihan dapat dilakukan dengan surat maupun lisan. 
Sering terjadi pada kelompok masyarakat tertentu terdapat kecenderungan untuk 
memonopoli pemanfaatan koleksi (Muliyadi, 2013:183-184). 
 Menurut Buku Pedoman Perpustakaan Perguruan Tinggi (Depdiknas, 
2004:83), prosedur penagihan berlangsung sebagai berikut: 
1) Petugas memeriksa keterlambatan pengembalian berdasarkan tanggal 
kembali bahan pustaka, pekerjaan ini harus dilakukan setiap hari. 
2) Petugas membuat surat penagihan rangkap dua; lembar pertama 
dikirimkan kepada peminjam, sedangkat lembar kedua disimpan sebagai 
pertinggal. 
3) Bila bahan pustaka dikembalikan setelah ditagih, petugas memprosesnya 
berdasarkan proses pengembalian. 
e. Perpanjangan 
 Perpanjangan waktu peminjaman tergantung kepada kebijakan perpustakaan, 
ada perpustakaan yang memberikan perpanjangan sebanyak dua kali saja dan 
juga memberikan satu kali saja. Buku Pedoman Perpustakaan Perguruan Tinggi 
(Depdiknas, 2004:24), prosedur perpanjangan masa pinjam yaitu: 
1) Petugas memeriksa formulir penempahan, 
2) Jika tidak ada menempah, petugas membutuhkan tanggal yang baru pada 
kartu pinjam dan kartu buku, 
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3) Jika tidak ada yang menempah, petugas tidak memberikan ijin 
perpanjangan. 
f. Sanksi  
 Sanksi yang dikenakan kepada pelanggar hendaknya bersifat mendidik agar 
mereka menyadari bahwa bahan pustaka itu juga diperlukan oleh orang lain. 
Berat ringannya sanksi tergantung pada jenis pelanggaannya. Oleh karena itu 
sanksi dapat berupa denda, peringatan penggantian maupun sanksi administrasi 
(Muliyadi, 2013:184). 
 Pelanggaran yang biasa dilakukan oleh pengguna dapat berupa, terlambat 
mengembalikan bahan pustaka, bahan pustaka dalam keadaan rusak saat 
dikembalikan, menghilangkan bahan pustaka dan melanggar tata tertip 
perpustakaan. 
Adapun prosedur pemberian sanksi: 
1) Petugas menetapkan jenis dan tingkat pelanggaran atas dasar kuantitas 
dan kualitas pelanggaran. 
2) Petugas menetapkan jenis dan tingkat sanksi yang dikenakan sesuai 
dengan jenis dan tingkatan pelanggaran. 
3) Bila sanksi yang ditetapkan berupa sanksi administratif petugas langsung 
menyelesaikan sesuai dengan peraturan perpustakaan. 
4) Bila sanksi yang ditetapkan berupa sanksi akademis di tingkat 
perpustakaan, petugas mengumpulkan kepada kepala perpustakaan untuk 
menetapkan dan melaksanakan sanksi tersebut. 
 
28 
 
g. Surat Keterangan Bebas Pinjam 
 Untuk menjaga keutuhan koleksi secara keseluruhan, maka tiap anggota telah 
habis masa keanggotaannya atau untuk keperluan lain, diperlukan keterangan 
bebas pinjam. Kegunaan bebas pinjam ini untuk mengecek apakah pinjaman telah 
kembali semua atau belum. 
 Ketentuan bebas pinjam disyaratkan untuk kepentingan-kepentingan sebagai 
berikut: 
1) Ujian Akhir 
2) Pemberian yudisium 
3) Pemberian ijazah 
4) Pendaftaran 
5) Pindah studi atau pekerjaan 
h. Statistik  
 Statistik merupakan informasi kuantitatif tentang jumlah tambahan buku 
pertahun, jumlah pengunjung dan sebagainya. Dengan adanya statistik yang baik 
dapat diketahui perkembangan perpustakaan. 
6. Sistem Layanan Sirkulasi  
 Sirkulasi sering dikenal dengan peminjaman. Namun demikian layanan 
sirkulasi sebenarnya adalah mencakup semua bentuk kegiatan pencatatan yang 
berkaitan dengan pemanfaatan, penggunaan koleksi perpustakaan dengan tepat 
guna dan tepat waktu untuk kepentingan pengguna jasa perpustakaan (Laza , 
1995:1). 
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Salah satu kegiatan utama atau jasa utama perpustakaan adalah peminjaman 
dan pengembalian ini sering dikenal dengan nama sirkulasi artinya layanan 
peminjaman. Bagian ini, terutama meja sirkulasi, seringkali dianggap hal yang 
paling penting di perpustakaan karena bagian inilah yang pertama kali 
berhubungan dengan pemustaka serta sering digunakan pemustaka, karenanya 
untuk kerja staf sirkulasi dapat berpengaruh terhadap citra perpustakaan (Sulistyo-
Basuki, 1993:257). 
Dan para ahli juga mengemukakan bahwa sirkulasi adalah kegiatan melayani 
pemakai jasa perpustakaan dalam pemesanan, peminjaman, dan pengembalian 
bahan pustaka beserta penyelesaian administrasinya bahan pustaka yang boleh 
dan dapat dipinjam dibaca di luar perpustakaan pada umumnya adalah koleksi 
umum non referensi (Sutarno, 2006:93). 
Menurut (Perpustakaan Nasional RI, 1999 : 33) sistem layanan perpustakaan 
yang dikenal  ada 2 (dua) yaitu: Sistem layanan terbuka (opened access) dan 
sistem layanan tertutup (closed access). 
a) Sistem layanan terbuka (opened access) 
Sistem layanan terbuka merupakan salah satu dari sistem layanan 
perpustakaan. Artinya perpustakaan yang diselenggarakan sedemikian rupa 
sehingga para pengunjung diberikan kebebasan memilih dan mengambil sendiri 
buku-buku yang mereka inginkan, tidak perlu dibantu oleh para pustakawan. 
Pustakawan hanyalah merupakan pengawas saja, tidak perlu membantu mereka 
dalam mencari buku, karena pengunjung dianggap telah dapat mencari sendiri. 
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Segalah keperluannya telah disediakan dengan petunjuk-petunjuk yang jelas, 
misalnya susunan buku dengan petunjuk tempat dan pengelompokannya dan 
sebagainya. 
Dengan berbagai petunjuk yang telah disediakan diharapkan para pengunjung 
atau civitas akademik tidak terlalu banyak minta pertolongan perpustakaan kecuali 
hal-hal tertentu. Hal semacam inilah yang sebetulnya menjadi tujuan 
penyelenggaraan perpustakaan dengan sistem terbuka (open acces). Menurut 
(Darmono, 2001: 139) sistem layanan terbuka adalah sistem layanan sistem 
layanan yang memungkinkan para pemustaka secara langsung dapat memilih, 
menentukan mengambil sendiri bahan pustaka yang dikehendaki dari jajaran 
koleksi perpustakaan. Sedangkan menurut (Laza, 1994: 5), sistem layanan terbuka 
adalah suatu layanan yang memungkinkan pengguna untuk masuk ke ruang 
koleksi untuk memilih, mengambil sendiri koleksi yang sesuai. 
Pada dasarnya setiap sistem memiliki keuntungan dan kekurangan , begitu 
juga yang terdapat pada sistem layanan terbuka ini yaitu perpustakaan memiliki 
beberapa keuntungan dan kerugian dalam pelaksanaannya. Menurut (Darmono, 
2001: 139), keuntungan dan kerugian sistem layanan terbuka antara lain: 
Keuntungan : 
1) Pemakai dapat melakukan pengambilan sendiri bahan pustaka yang 
dikehendaki dari jajaran koleksi 
2) Pemakai dilatih untuk dapat di percaya dan dieri tanggung jawab 
terhadap terpeliharanya koleksi yang dimiliki perpustakaan 
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3) Pemakai akan merasa lebih puas karena ada kemudahan dalam 
menemukan bahan pustaka dan alternatif lian jika yang dicari tidak 
ditemukan 
4) Dalam sistem ini tenaga perpustakaan yang bertugas untuk 
mengembalikan bahan pustaka tidak diperlukan sehingga bisa diberi 
tanggung jawab di bagian ini. 
Kerugian: 
1) Ada kemungkinan pengaturan buku di rak penempatan (jajaran) 
menjadi kacau karena ketika mereka melakukan pencarian. Buku yang 
sudah dicabut dari jajaran rak dikembalikan lagi oleh pemakai secara 
tidak tepat. 
2) Ada kemungkinan buku yang hilang relatif lebih besar bila 
dibandingkan dengan sistem yang bersifat tertutup. 
3) Memerlukan ruangan yang lebih luas untuk jajaran koleksi agar lalu 
lintas/mobilitas pemakai lebih luluasa. 
4) Membutuhkan keamanan yang lebih baik agar kebebasan untuk 
mengambil sendiri bahan pustaka dan jajaran koleksi tidak 
menimbulkan berbagai akses seperti peningkatan kehilangan atau 
perobekan bahan pustaka. 
Dari uraian pendapat di atas dapat diambil kesimpulan dalam sistem layanan 
terbuka perpustakaan yang memberikan kebebasan kepada pengguna secara 
langsung dalam mencari, memilih dan menentukan koleksi yang sesuai dengan 
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kebutuhannya. Dengan demikian sistem layanan terbuka ini memiliki keuntungan 
begitu juga sebaliknya terdapat kerugian disebabkan terjadinya interaksi pengguna 
dengan koleksi perpustakaan. 
b) Sistem layanan tertutup (Closed Access) 
Selain sistem layanan terbuka terdapat juga sistem layanan tertutup pada 
sistem layanan perpustakaan. Adapun pengertian sistem layanan tertutup menurut 
(Perpustakaan Nasional RI, 1999 : 33), adalah pengguna perpustakaan harus 
menggunakan katalog yang tersedia untuk memilih pustaka yang diperlukannya. 
Pengguna tidak dapat mengambil sendiri bahan pustaka dari ruang koleksi, akan 
tetapi dibantu oleh petugas bagian sirkulasi. 
Kemudian menurut (Laza, 1994: 5), bahwa sistem layanan tertutup yaitu 
suatu layanan yang tidak memungkinkan pengguna untuk memilih dan 
mengambil sendiri akan koleksi perpustakaan. Koleksi yang ingin dipinjam dapat 
dipilih melalui daftar/katalog yang tersedia koleksinya akan diambilkan oleh 
petugas. 
Dari pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa sistem layanan tertutup 
adalah sistem layanan yang tidak memberikan kebebasan pengguna dalam 
mengambil sendiri koleksi yang dibutuhkan, akan tetapi melalui bantuan 
pustakawan. Dalam pelaksanaannya sistem layanan tertutup juga memiliki 
beberapa keuntungan dan kerugian. 
Menurut (Laza, 1994: 5), keuntungan dan kerugian sistem layanan tertutup 
antara lain: 
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Keuntungan: 
1) Daya tampung koleksi lebih banyak, karena jajaran rak satu dengan 
yang lain lebih dekat. 
2) Susunan buku akan lebih teratur dan tidak mudah rusak. 
3) Kerusakan dan kehilangan koleksi lebih sedikit bila dibandingkan 
dengan sistem terbuka. 
4) Tidak memerlukan meja baca dan ruang koleksi. 
 Kerugian: 
1) Banyak energi yang terserap di bagian sirkulasi ini. 
2) Terdapat sejumlah koleksi yang tidak pernah keluar/dipinjam 
3) Sering menimbulkan hal-hal yang tidak diinginkan misalnya salah 
pengertian antara petugas dan peminjaman 
4) Antrian meminjam maupun mengembalikan buku di bagian ini sering 
berjubel. 
Dari uraian di atas dapat diambil kesimpulan bahwa layanan tertutup (closed 
access) merupakan layanan yang tidak memungkinkan pengguna memilih dan 
mengambil langsung bahan pustaka yang dibutuhkan akan tetapi dibantu oleh 
petugas. 
C. Kualitas Layanan 
Kualitas merupakan factor penting kepuasan pemustaka dalam menunjang 
keberhasilan layanan jasa perpustakaan , sehinggah perlu dilakukan pengontrolan 
kualitas untuk menjaga stabilitas mutu layanan. Salah satu cara untuk 
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pengontrolan kualitas tersebut adalah dengan teknik evaluasi (Fatmawati, 
2012:29). 
Mutu atau sering disebut dengan kualitas merupakan suatu proses penelitian 
dengan standar yang sudah ditetapkan untuk menilai hasil suatu kegiatan. 
Kesulitan yang kemudian muncul adalah menentukan standar penilaian itu sendiri. 
Salah satu cara yang dilakukan untuk mengantisipasi hal tersebut adalah dengan 
cara mencari persamaan beberapa elemen mutu (Ibrahim, 2014:122). 
Kualitas layanan perpustakaan bisa diukur dalam berbagai aspek yang 
berkaitan dengan interaksi pemustaka dengan sumber daya perpustakaan yang 
dimiliki maupun dari segi layanan yang diberikan oleh pustakawannya seperti apa 
(Fatmawati, 2013:39). 
Membangun kepuasan pemustaka melalui kualitas layanan perpustakaan 
dapat ditingkatkan secara terus-menerus dan berkelanjutan dengan berbagai cara, 
misalnya: selalu berupaya memperkecil kesenjangan yang muncul, senantiasa 
membangun  komitmen bersama, memberikan kesempatan kepada pemustaka 
untuk menyampaikan keluhan, membangun kedekatan interpersonal dengan 
pemustaka, dan mencipatakan komunikasi yang efektif (Fatmawati, 2013:85). 
Jadi mengukur layanan perpustakaan dilakukan dengan memandang bahwa 
layanan yang disediakan oleh perpustakaan dilihat dari perspektif pemustakanya. 
Intinya bahwa perpustakaan perlu focus pada indicator yang lebih bermakna dari 
sudut pandang pemustakanya, baik itu dari aspek loyalitas, harapan, preferensi, 
dan kepuasan (Fatmawati, 2013:90). 
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Agar pemustaka merasa puas dengan perpustakaan, maka layanan 
perpustakaan harus berkualitas. Menurut ( Rahayuningsih, 2007: 86) karakteristik 
layanan perpustakaan yang berkualitas dapat dilihat dari: 
1. Koleksi 
Koleksi adalah semua bahan pustaka yang dikumpulkan, diolah dan disimpan 
untuk disajikan kepada masyarakat guna memenuhi kebutuhan informasi. 
Adapun karakteristik koleksi adalah: 
a) Kualitas berkaitan dengan banyaknya koleksi yang dimiliki oleh 
perpustakaan 
b) Kualitas berkaitan dengan mutu, kemutakhiran, kelengkapan koleksi 
 
2. Fasilitas 
Fasilitas adalah segala hal yang memudahkan suatu kegiatan kelancaran 
tugas, seperti gedung, perlengkapan meja, kursi, rak dan sebagainya. 
Karakteristik fasilitas yang baik adalah: 
a) Kelengkapan menyangkut lingkup layanan dan ketersediaan sarana 
pendukung serta layanan pelengkap lainnya. 
b) Kenyamanan memperoleh layanan, berkaitan dengan koleksi, ruangan, 
petunjuk, ketersediaan informasi, kebersihan, dll. 
3. Sumber Daya Manusia (SDM) 
Sumber Daya Manusia yaitu petugas yang ada di bagian layanan. Karakteristik 
Sumber Daya Manusia yang baik: 
36 
 
a) Kesopanan dan keramahan petugas memberi layanan, terutama bagi 
petugas yang berintegrasi langsung dengan pengguna 
b) Tanggung jawab dalam melayani pengguna 
c) Empati, wajar dan adil dalam memecahkan masalah dan menangani 
keluhan pengguna 
d) Profesionalisme petugas perpustakaan di bagian layanan pengguna 
tercermin dalam diri petugas yang berjiwa SMART yaitu siap 
antusias/bangga pada profesi, ramah dan menghargai pengguna jasa, tabah 
di tengah kesulitan 
4. Layanan perpustakaan 
Layanan perpustakaan yaitu proses penyebarluasan segala macam informasi 
kepada masyarakat luas. Karakteristik layanan yang baik adalah: 
a) Ketepatan waktu layanan, berkaitan dengan waktu tunggu dan waktu proses 
b) Akurasi layanan, berkaitan dengan layanan yang meminimalkan kesalahan 
c) Kemudahan mendapatkan layanan, berkaitan dengan banyaknya petugas 
yang melayani, fasilitas penduduk seperti komputer (Rahayuningsih, 
2007:86). 
Pengukuran kualitas layanan merupakan alat yang bermanfaat dalam upaya 
untuk, dapat memperbaiki manajemen layanan. Dengan pengukuran kualitas 
layanan, dapat dilakukan proses penilaian terhadap pencapaian misi organisasi 
yang telah ditetapkan. Pengukuran kualitas layanan juga dapat memberikan 
penilaian objektif dalam perbaikan manajemen layanan (LAN, 2003,13). Dengan 
mengukur kualitas layanan yang diberikan perpustakaan, maka akan diketahui 
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kualitas layanan yang selama ini diberikan oleh perpustakaan. Hasil dari 
pengukuran kualitas layanan tersebut akan dijadikan dasar untuk manajemen 
layanan perpustakaan. 
D. Dimensi Kualitas Layanan 
 Analisis kualitas layanan (SERVQUAL) pertama kali diperkenalkan oleh 
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry tahun 1985. Pada tahun 1985 tersebut, 
Parasuraman dan kawan-kawan mengemukakan ada 10 (sepuluh) aspek dalam 
dimensi jasa, yaitu bukti fisik (tangibles), reabilitas (reability), daya tanggap 
(responsiveness), kompetensi (competence), kesopanan (courtesy), krebilitas 
(credibility), keamanan (security), akses(access), komunikasi (communication), 
maupun kemauan memahami pelanggan (understanding/knowing the costumer). 
 Tetapi dalam perkembangannya pada tahun 1988, Parasuraman dan kawan-
kawan.Dalam penelitiannya menemukan overlapping dari 10 dimensi kualitas 
jasa. Lalu mereka menyederhanakan 10 dimensi tersebut menjadi 5 (lima) dimensi 
pokok, (Fatmawati, 2013:173). 
 Sementara itu Parasuraman dalam Qalyubi (2007:219), menyatakan sepuluh 
dimensi kualitas sebagai berikut: 
1. Reliabilitas (konsistensi kinerja dan depedensi pelayanan) 
2. Responsivitas (kemampuan dan kesiapan petugas dalam memberi layanan) 
3. Kompetensi (petugas memiliki skill dan pengetahuan) 
4. Akses (kemudahan kontak dan pendekatan) 
5. Courtesy (kesopanan, rasa hormat, ramah dan penuh pertimbangan) 
6. komunikasi (konsumen selalu terinformasi) 
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7. kredibilitas (dapat dipercaya) 
8. keamanan (bebas dari rasa bahaya, ragu) 
9. pengertian (memahami kebutuhan pengguna) 
10. ada yang terlihat (bukti fisik dar pelayanan yang disajikan) 
 Zeithaml dalam Qalyubi (2007:219), membagi kualitas pelayanan dalam lima 
dimensi ServQual. Kelima dimensi tersebut antara lain: 
1. Tangibles (bentuk fasilitas fisik, sarana, personalia, dan media 
komunikasi) 
2. Reliability (kemampuan pustakawan untuk memberikan layanan sesuai 
yang dijanjikan dengan akurat) 
3. Responsivitas (kemampuan membantu konsumen dan penyediaan layanan 
yang cepat) 
4. Jaminan (pengetahuan dan rasa hormat petugas perpustakaan dan 
kemampuannya dalam meyakinkan dan dapat dipercaya) 
5. Empati (perhatian terhadap setiap pengguna secara individu) 
 Dari beberapa dimensi kualitas layanan (ServQual) seperti yang disebutkan di 
atas, pada perkembangannya keseluruhan dimensi tersebut hanya dikelompokkan 
menjadi lima saja, sebagai berikut. 
1. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai 
dan sarana komunikasi. 
2. Kehandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera dan memuaskan. 
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3. Daya tangkap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu 
para pelanggan atau pengguna dan memberikan pelayanan dengan 
tanggap. 
4. Jaminan (assurance), mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-
raguan. 
5. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi 
yang baik dan memahami kebutuhan para pelanggan (Zeithaml dalam 
Tjiptono dan Diana, 2003:27). 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
A. Jenis Penelitian 
Dalam penelitian yang akan dilaksanakan oleh peneliti ini dengan 
menggunakan metode penelitian kuantitatif. Metode kuantitatif adalah sebuah 
metode penelitian yang menggunakan pendekatan kalkulasi angka-angka 
(numeric). (Mathar, 2013:17). 
B. Tempat  dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen 
Nitro Makassar. Di jalan Professor Abdurahman Basalamah No. 101, 
Panakkukang, Karampuang, Kec. Makassar, Kota Makassar, Sulawesi Selatan, 
No. Pos 90231. Waktu penelitian ini telah di laksanakan pada tangal 25 Juni 
sampai 25 juli tahun 2018 di Perpustakaan  Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen 
Nitro Makassar. 
1. Sejarah Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar 
Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar didirikan 
bersamaan dengan didirikannya kampus Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro 
Makassar pada tahun 1991. Awalnya kampus Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen 
Nitro Makassar itu berada di jalan Nusantara setelah itu pindah ke jalan Sungai 
Saddang dan pada tahun 1997 pindah lagi ke jalan Professor Abdurahman 
Basalamah No. 101, Panakkukang, Karampuang, Kec. Makassar, Kota Makassar, 
Sulawesi Selatan di mana kampus Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro 
Makassar sekarang berada. 
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Tujuan didirikannya perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro 
Makassar yaitu yang pastinya sebagai sarana mengajar untuk mahasiswa, tempat 
belajar mengajar , sebagai bahan referensi juga dan sebagai fungsi perpustakaan 
pada umumnya.  
Awalnya letak perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro 
Makassar berada di lantai 2  tapi dipindahkan ke lantai 3, karena dibutuhkan  
tempat yang lebih besar dan mahasiswa juga semakin banyak otomatis koleksi 
juga akan semakin bertambah. 
Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar sudah 2 
kali direnovasi. Alasan direnovasinya yaitu, pertama untuk memanjakan 
pengunjung agar pengunjung bisa betah berada di perpustakaan dan alasan yang 
kedua karena memang sudah waktunya utnuk di renovasi. 
2. Jam Layanan Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar 
a. Senin – Kamis 
Jam 08:00 – 15:20 
b. Sabtu  
Jam 08:00 – 13:30 
3. Visi dan Misi Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar 
a. Visi 
Sebagai Perpustakan Yang Unggul Dalam Penyediaan Informasi 
Di Bidang Perbankan Dan Keuangan Dengan Standar Pelayanan Modern 
Berbasis Teknologi Informasi 
 
42 
 
b. Misi 
1) Menyediakan literature terlengkap dalam bidang manajemen 
perbankan dan keuangan sebagai pendukung Tri Dharma Perguruan 
Tinggi 
2) Mengembangkan koleksi sebagai sumber informasi yang berorientasi 
kepada kepuasan pemustaka 
3) Menciptakan suasana yang ramah dan bersahabat untuk mendukung 
suasana akademik yang kondusif bagi seluruh civitas akademika 
4. Struktur Organisasi dan Staf Perpustakaan 
Struktur Organisasi Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen 
Nitro Makassar 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
KETUA 
Prof. Dr. H. Marsuki, DEA 
KEPALA 
PERPUSTAKAAN 
Fendy, S.I.P., M.Hum 
BIDANG 
REFERENSI 
BIDANG 
SIRKULASI 
BIDANG 
PENGOLAHAN 
SEKRETARIS 
Daniel Janggur, S.Sos 
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C. Populasi  dan Sampel  
1) Populasi  
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek/subjek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2016: 80). 
Populasi dalam penelitian ini adalah diambil dari dataseluruh mahasiswa 
Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar yang berjumlah 2541 orang.  
2) Sampel 
Untuk menentukan jumlah sampel menurut Arikunto (2002:112) apabila 
subjek kurang dari 100, lebih baik diambil semua. Jika subjeknya lebih besar 
dapat diambil antara 10-15% atau 20-25% dari populasi.Selanjutnya menurut 
Noor (2011:158) sampel merupakan sebagian dari populasi yang dianggap dapat 
mewakili populasi sebagai sumber data, sampel sejumlah anggota yang dipilih 
dari populasi tersebut. 
Metode yang digunakan untuk menentukan sampel penelitian ini yaitu 
sampling insidental.Sampling insidental adalah teknik penentuan sampel 
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan/insidental bertemu 
dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang 
kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data  (Sugiyono, 2016:85). 
Cara menentukan jumlah sampel dalam penelitian ini dengan menggunakan 
rumus Slovin sebagai berikut 
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n= 
 
        
 
keterangan : 
n  = Ukuran Sampel 
N = Ukuran Populasi 
e = Taraf kesalahan 0,1 atau 10% (Noor, 2011:158) 
penarikan sampel 
            
    
              
 
     
  
    
        
             
 
D. Metode  Pengumpulan Data 
Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah: 
1) Observasi  
 Observasi yaitu melakukan pengamatan secara langsung ditempat penelitian 
untuk memperoleh data informasi secara aktual. Menurut (Sugiyono, 2016:145) 
Observasi adalah teknik pengumpulan data  mempunyai ciri yang spesifik bila 
dibandingkan dengan teknik yang lain, yaitu wawancara dan kuesioner. Kalau 
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wawancara dan kuesioner selalu berkomunikasi dengan orang, maka observasi 
tidak terbatas pada orang, tetapi juga objek-objek alam yang lain. 
2) Angket atau Kuesioner 
 Angket atau kuesioner yaitu peneliti menyebarkan angket atau daftar 
pertanyaan atau pernyataan yang berhubungan dengan masalah penelitian. 
Menurut (Sugiyono, 2016:142) Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data 
yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan 
tertulis kepada responden untuk dijawabnya. 
E. Instrumen Penelitian 
Dalam penelitian kuantitatif, kualitas instrumen penelitian berkenaan dengan 
validitas dan reabilitas instrumen dan kualitas pengumpulan data berkenaan 
ketepatan cara-cara yang digunakan untuk mengumpulkan data. (Sugiyono, 
2016:222). Instrument yang digunakan dalam penelitian ini berupa kuesioner/ 
angket, yakni seperangkat pernyataan tertulis yang disediakan peneliti kepada 
responden untuk dijawabnya, sehingga dapat memudahkan peneliti 
mengumpulkan data yang dibutuhkan sesuai dengan batasan-batasan penelitian. 
Dalam teknik ini, jawaban responden diberi skor atau nilai pada masing-masing 
kategori. 
Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert. Skala 
pengukuran dengan tipe ini digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan 
persepsi seseorang atau kelompok tentang kejadian atau gejala sosial. Dengan 
menggunakan skala likert setiap jawaban dihubungkan dengan bentuk pernyataan 
atau dukungan sikap yang diungkapkan dengan kata-kata sebagai berikut : 
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  Sangat Sesuai  (SS)  dengan skor = 4 
  Sesuai   (S)  dengan skor = 3 
  Ragu-Ragu  (RR)  dengan skor = 2 
  Tidak Sesuai  (TS)  dengan skor = 1 
F. Teknik Pengolahan dan  Analisis Data 
1. Analisis Statistik Deskriptif 
  Teknik pengolahan data dan analisis data yang digunakan adalah analisis dan 
statistic deskriptif yaitu data yang dikumpulkan dari penyebaran angket dianalisis 
dengan menggunakan metode deskriptif. Data yang diperoleh ditabulasikan 
dengan menyusun data kedalam tabel kemudian dihitung presentasenya, 
berdasarkan bobotnya. 
  Bobot yang ditetapkan di atas, setiap jawaban responden dihitung 
frekuensinya. Dari presentase ini masing-masing dikreteriakan dengan formula 
sebagai berikut: 
P =  
 
 X 100 
Keterangan : 
P = Angka Presentase 
F = Jumlah Frekuensi atau jumlah Responden 
N = Frekuensi yang Sedang di cari Presentasenya 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Hasil Penelitian 
Dalam bab ini, akan diuraikan data dari hasil penelitian yang telah 
dilakukan melalui angket atau kuesioner, mengenai kualitas layanan sirkulasi di 
perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar, untuk 
memberikan deskripsi tentang tanggapan mahasiswa atau pemakai terhadap 
layanan sirkulasi. 
Sebelum memasuki pembahasan mengenai hasil penelitian maka terlebih 
dahulu diberikan karateristik mengenai identitas responden berdasarkan jenis 
kelamin dengan menggunakan teknikaccidemtal sampling di Perpustakaan 
Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar dapat dilihat dari grafik berikut 
ini : 
Grafik. 1 
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
 
(Sumber: Data angket penelitian tahun 2018) 
 Berdasarkan grafik diatas dapat diketahui bahwa jumlah responden dalam 
penelitian ini kebanyakan berjenis kelamin Perempuan yaitu sebanyak 58 orang 
60% 
40% 
Jenis Kelamin 
Perempuan :58 Laki-Laki : 38
n= 96 
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(60%), sedangkan responden berjenis kelamin laki-laki sebaanyak 38 orang 
(40%).  
 Karena dilihat dari pemustaka yang datang berkunjung ke Perpustakaan 
Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar lebih dominan perempuan 
dibanding laki-laki.Dan jika dilihat dari situasi mahasiswa di sana lebih banyak 
perempuan dari pada laki-laki. 
Grafik. 2 
Responden Berdasarkan Semester 
 
(Sumber: Data angket penelitian tahun 2018) 
 
Di lihat dari hasil grafik di atas berdasarkan semester dari  96 orang 
responden yang diteliti bahwa kebanyakan mahasiswa semester 2 yang 
memanfaatkan perpustakaan yakni 45 orang responden dengan presentasi 64% , 
sedangkan responden semester 4 yang memanfaatkan perpustakaan yakni 28 
orang responden dengan presentasi 25% dan semester 6 yakni 23 orang responden 
dengan presentasi 11% ini merupakan frekuensi terendah.  
64% 
25% 
11% 
Berdasarkan Semester 
semester 2 : 45 semester 4 : 28 semester 6 : 23
n = 96 
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Dari data yang diperoleh dapat diketahui bahwa responden  mahasiswa 
yang paling banyak datang berkunjung ke Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu 
Manajemen Nitro Makassar adalah mahasiswa semester 2 (dua) dengan jumlah 
responden  45 orang responden. Hal ini terjadi karena mahasiswa semester 2 (dua) 
yang paling dominan datang ke perpustakaan. 
Kualitas Layanan Sirkulasi 
a. Responsiveness (Tanggung Jawab) 
Table 1 
Petugas layanan sirkulasi  menangani masalah atau keluhan yang dialami 
pemustaka secara cepat 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 27 28,1% 
2 Sesuai 3 63 65,6% 
3 Ragu-ragu 2 6 6,3% 
4 Tidak sesuai 1 0 0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 63 orang responden atau (65,6%) 
memilih sesuai , bahwa petugas layanan sirkulasi sudah berkualitas dalam 
menangani masalah atau keluhan yang dialami oleh pemustaka dengan cepat. dan 
0% yang memilih tidak sesuai artinya tidak ada sama sekali keluhan atau masalah 
yang dialami oleh pemustaka. 
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Tabel 2 
Petugas Sirkulasi tanggap dalam memberikan bantuan mencari informasi 
kepada pemustaka 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 29 30,2% 
2 Sesuai 3 56 58,3% 
3 Ragu-ragu 2 11 11,5% 
4 Tidak sesuai 1 0 0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 56 orang responden atau (58,3%) 
memilih sesuai bahwa petugas sirkulasi sudah berkualitas dalam memberikan 
bantuan mencari informasi yang dibutuhkan oleh pemustaka.Sedangkan 0% yang 
memilih tidak sesuai artinya petugas sirkulasi sudah menjalankan tugasnya 
sebagaimana mestinya. 
Tabel 3 
Saran dan Kritikan Pemustaka Di Respon Cepat Oleh Petugas Sirkulasi 
No. Uraian Skor (S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 20 20,8% 
2 Sesuai 3 67 69,8% 
3 Ragu-ragu 2 7 7,3% 
4 Tidak sesuai 1 2 2,1% 
 Jumlah  96 100% 
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(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian Juli  2018) 
Dari hasil tabel di atas menunjukkan 67 orang responden atau (69,8%) 
memilih sesuai, bahwa petugas sirkulasi sudah berkualitas dalam merespon saran 
dan kritik pemustaka. Sedangkan  2 orang responden atau (2,1%) memilih tidak 
sesuai, artinya respon petugas sirkulasi terhadap saran dan kritik yang diberikan 
oleh pemustaka kurang berkualitas. 
b. Reliability (Kehandalan) 
Tabel 4 
Petugas Sirkulasi memberikan layanan yang maksimal kepada pemustaka 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4  33 34,5% 
2 Sesuai 3 49 51,0% 
3 Ragu-ragu 2 13 13,5% 
4 Tidak sesuai 1 1 1,0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 49 orang responden atau (51,0%) 
memilih sesuai, bahwa petugas sirkulasi sudah berkualitas dalam memberikan 
layanan yang maksimal kepada pemustaka. Sedangkan  1 orang responden atau 
(1,0%) memilih tidak sesuai, artinya petugas sirkulasi belum berkualitas dalam 
memberikan layanan yang maksimal kepada pemustaka 
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Tabel  5 
Waktu layanan sirkulasi perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen 
Nitro Makassar sesuai dengan yang telah ditentukan 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 38 39,5% 
2 Sesuai 3 47 49,0% 
3 Ragu-ragu 2 11 11,5% 
4 Tidak sesuai 1 0 0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 47 orang responden atau (49,0%) 
memilih sesuai, bahwa waktu layanan sirkulasi di Perpustakaan Sekolah Tinggi 
Ilmu Manajemen Nitro Makassar sudah sesuai dengan yang telah ditentukan. 
Sedangkan  0% yang memilih tidak sesuai.  
Tabel 6 
Kemampuan petugas sirkulasi dalam menjawab pertanyaan yang 
diajukan oleh Pemustaka memuaskan 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 23 24,0% 
2 Sesuai 3 56 58,3% 
3 Ragu-ragu 2 16 16,7% 
4 Tidak sesuai 1 1 1,0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
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 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 56 orang responden atau (58,3%) 
memilih sesuai , bahwa kemampuan  petugas sirkulasi sudah berkualitas dalam 
menjawab pertanyaan yang diajukan oleh pemustaka. Sedangkan  1 orang 
responden atau (1,0%) memilih tidak sesuai, artinya kemampuan  petugas 
sirkulasi belum berkualitas dalam menjawab pertanyaan yang diajukan oleh 
pemustaka. 
c. Tangible (Bukti Langsung) 
Tabel 7 
Ketersediaan  koleksi buku di perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu 
Manajemen Nitro Makassar dapat membantu pemustaka dalam 
menyelesaikan berbagai tugas kuliah 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 51 53,1% 
2 Sesuai 3 35 36,5% 
3 Ragu-ragu 2 9 9,4% 
4 Tidak sesuai 1 1 1,0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 51 orang responden atau (53,1%) 
memilih sangat sesuai, bahwa ketersediaan keleksi buku atau bahan pustaka di 
Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar sudah sangat baik 
dalam hal membantu pemustaka untuk menyelesaikan tugas kuliah. Sedangkan  1 
orang responden atau (1,0%) memilih tidak sesuai, artinya ketersediaan keleksi 
buku atau bahan pustaka di Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro 
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Makassar kurang lengkap dalam hal membantu pemustaka untuk menyelesaikan 
tugas kuliah. 
Tabel 8 
Kondisi fisik gedung maupun peralatan dan perlengkapan yang cukup 
memadai dan berfungsi baik 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 29 30,2% 
2 Sesuai 3 58 60,4% 
3 Ragu-ragu 2 9 9,4% 
4 Tidak sesuai 1 0 0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 58 orang responden atau (60,4%) 
memilih sesuai, bahwa kondisi fisik gedung maupun peralatan dan perlengkapan 
yang cukup memadai sudah berfungsi dengan baik. Sedangkan 0% yang memilih 
tidak sesuai. 
Tabel 9 
Penampilan Petugas Sirkulasi sudah sangat rapi 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 36 37,5% 
2 Sesuai 3 55 57,3% 
3 Ragu-ragu 2 5 5.2% 
4 Tidak sesuai 1 0 0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
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 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 55 orang responden atau (57,3%) 
memilih sesuai, bahwa penampilan petugas sirkulasi sudah sangat rapi. 
Sedangkan  0% yang memilih tidak sesuai. 
d. Assurance (Jaminan) 
Tabel 10 
Petugas sirkulasi memiliki kompetensi dan profesional 
dalam melayani pemustaka 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 25 26,0% 
2 Sesuai 3 57 60,0% 
3 Ragu-ragu 2 12 12,0% 
4 Tidak sesuai 1 2 2,0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 57 orang responden atau (60,0%) 
memilih sesuai, bahwa potensi dan profesionalitas petugas sirkulasi dalam 
melayani pemustaka sudah sangat berkualitas. Sedangkan 2 orang responden atau 
(2,0%) memilih tidak sesuai, artinya potensi dan profesionalitas petugas sirkulasi 
dalam melayani pemustaka tidak berkualitas. 
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Tabel 11 
Petugas sirkulasi selalu bersikap sabar dan sopan kepada pemustaka saat 
memberikan layanan 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 25 26,0% 
2 Sesuai 3 62 64,6% 
3 Ragu-ragu 2 9 9,4% 
4 Tidak sesuai 1 0 0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 62 orang responden atau (64,6%) 
memilih sesuai, bahwa sikap petugas sirkulasi dalam melayani pemustaka sudah 
sangat berkualitas. Sedangkan  0% yang memilih tidak sesuai. 
Tabel 12 
Petugas Sirkulasi Memiliki Sifat Yang Dapat Dipercaya Dalam Melayani 
Pemustaka Karena Pengetahuan Dan Keahlian Yang Dimilikinya 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 24 25,1% 
2 Sesuai 3 56 58,3% 
3 Ragu-ragu 2 13 13,5% 
4 Tidak sesuai 1 3 3,1% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
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 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 56 orang responden atau (58,3%) 
memilih sesuai, bahwa petugas sirkulasi memiliki sifat yang dapat dipercaya 
dalam melayani pemustaka karena pengetahuan dan keahlian yang dimilikinya 
sudah sangat berkualitas. Sedangkan 3 orang responden atau (3,1%) memilih tidak 
sesuai, artinya petugas sirkulasi memiliki sifat yang tidak dapat dipercaya dalam 
melayani pemustaka karena pengetahuan dan keahlian yang dimilikinya tidak 
berkualitas. 
e. Empaty (Empati) 
Tabel 13 
Petugas sirkulasi mampu menjalin hubungan yang baik dengan pemustaka 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 21 21,9% 
2 Sesuai 3 58 60,4% 
3 Ragu-ragu 2 17 17,7% 
4 Tidak sesuai 1 0 0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 58 orang responden atau (60,4%) 
memilih sesuai, bahwa hubungan antara  petugas sirkulasi dan pemustaka terjalin 
dengan baik dalam hal berbagai informasi. Sedangkan 0% yang memilih tidak 
sesuai. 
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Tabel 14 
Petugas sirkulasi mampu berkomunikasi dengan baik dengan pemustaka 
No. Uraian Skor (S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 28 29,2% 
2 Sesuai 3 61 63,5% 
3 Ragu-ragu 2 6 6,3% 
4 Tidak sesuai 1 1 1,0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 61 orang responden atau (63,5%) 
memilih sesuai, bahwa komunikasi antara petugas sirkulasi dengan pemustaka 
sudah sangat baik. Sedangkan  1 orang responden atau (1,0%) memilih tidak 
sesuai, artinya komunikasi antara petugas sirkulasi dengan pemustaka tidak baik. 
Tabel 15 
Petugas sirkulasimampu melayani pemustaka dengan penuh perhatian 
No. Uraian Skor (S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 20 20,8% 
2 Sesuai 3 60 62,5% 
3 Ragu-ragu 2 16 16,7% 
4 Tidak sesuai 1 0 0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 60 orang responden atau (62,5%) 
memilih sesuai, bahwa sikap petugas sirkulasi dalam melayani pemustaka sudah 
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sangat berkualitas dan penuh perhatian. Sedangkan  0% yang memilih tidak 
sesuai. 
Tabel 16 
Petugas sirkulasi sangat cepat dalam melakukaan layanan peminjaman buku 
No. Uraian Skor (S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 36 37,5% 
2 Sesuai 3 51 53,1% 
3 Ragu-ragu 2 9 9,4% 
4 Tidak sesuai 1 0 0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 51 orang responden atau (53,1%) 
memilih sesuai, bahwa petugas sirkulasi dalam melakukan layanan peminjaman 
buku kepada pemustaka sudah sangat berkualitas, dan 0% yang memilih tidak 
sesuai. 
f. Kecepatan layanan Sirkulasi 
Tabel 17 
Petugas sirkulasi sangat cepat dalam melakukaan layanan pengembalian  
buku 
No. Uraian Skor (S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 32 33,3% 
2 Sesuai 3 53 55,2% 
3 Ragu-ragu 2 10 10,5% 
4 Tidak sesuai 1 1 1,0% 
 Jumlah  96 100% 
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(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 53 orang responden atau (55,2%) 
memilih sesuai, bahwa petugas sirkulasi dalam melakukan layanan pengembalian 
buku kepada pemustaka sudah sangat berkualitas, dan 1 orang responden atau 
(1,0%) memilih tidak sesuai, artinya petugas sirkulasi tidak berkualitas dalam 
melakukan layanan pengembalian buku kepada pemustaka.  
  Tabel 18 
Petugas sirkulasi sangat cepat membantu pemustaka dalam penelusuran 
Koleksi bahan pustka 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 20 20,8% 
2 Sesuai 3 58 60,4% 
3 Ragu-ragu 2 18 18,8% 
4 Tidak sesuai 1 0 0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 58 orang responden atau (60,4%) 
memilih sesuai, bahwa kualitas petugas sirkulasi sudah sangat cepat membantu 
pemustaka dalam melakukan penelusuran koleksi bahan pustaka, dan 0% yang 
memilih tidak sesuai. 
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g. Keadaan Bahan Pustaka pada layanan Sirkulasi 
Tabel 19 
Koleksi buku yang ada di perpustakaan sekolah tinggi ilmu manajemen nitro 
makassar sudah lengkap 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 21 21,9% 
2 Sesuai 3 54 56,4% 
3 Ragu-ragu 2 16 16,7% 
4 Tidak sesuai 1 5 5,2% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 54 orang responden atau (56,4%) 
memilih sesuai, bahwa kualitas koleksi buku yang ada di Perpustakaan Sekolah 
Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar sudah lengkap, dan 5 orang responden 
atau (5,2%) memilih tidak sesuai, artinya koleksi buku yang ada di Perpustakaan 
Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar belum lengkap. 
Tabel 20 
Penataan buku yang ada di rak sangat rapi 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 26 27,1% 
2 Sesuai 3 52 54,2% 
3 Ragu-ragu 2 17 17,7% 
4 Tidak sesuai 1 1 1,0% 
 Jumlah  96 100% 
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(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 52 orang responden atau (54,2%) 
memilih sesuai, bahwa kualitas penataan buku yang ada di rak sudah rapi, dan 1 
orang responden atau (1,0%) memilih tidak sesuai, artinya kualitas penataan buku 
yang ada di rak tidak rapi 
Tabel 21 
Label buku dengan penempatan buku di rak saat penelusuran koleksi sudah 
sangat sesuai 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 0 0% 
2 Sesuai 3 9 9,4% 
3 Ragu-ragu 2 53 55,2% 
4 Tidak sesuai 1 34 35,4% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 53 orang responden atau (55,2%)  
memilih ragu-ragu,  bahwa kualitas kesesuaian label buku dengan penempatan 
buku di rak saat penelusuran koleksi masih diragukan, dan 34 orang responden 
atau (35,4%) memilih tidak sesuai, artinya kualitas kesesuaian label buku dengan 
penempatan buku di rak saat penelusuran koleksi tidak sesuai. 
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h. Kenyamanan Lingkungan layanan Sirkulasi 
Tabel 22 
Penataan ruangan cukup kondutif untuk kegiatan layanan sirkulasi 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 20 20,9% 
2 Sesuai 3 63 65,6% 
3 Ragu-ragu 2 13 13,5% 
4 Tidak sesuai 1 0 0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 63 orang responden atau (65,6%) 
memilih sesuai, bahwa penataan ruangan sudah berkualitas dan kondutif untuk 
kegiatan layanan sirkulasi, dan 0% yang memilih tidak sesuai. 
Tabel 23 
Ada rasa nyaman bila berada di sekitar lingkungan layanan sirkulasi 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 34 35,4% 
2 Sesuai 3 53 55,2% 
3 Ragu-ragu 2 7 7,3% 
4 Tidak sesuai 1 2 2,1% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan angket  penelitian 2018) 
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 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 53 orang responden atau (55,2%) 
memilih sesuai, bahwa lingkungan di sekitar layanan sirkulasi sudah sangat 
berkualitas sehingga pemustaka yang berada di sekitar layanan sirkulasi merasa 
nyaman,  dan 2 orang responden atau (2,1%) memilih tidak sesuai, artinya 
lingkungan di sekitar layanan sirkulasi tidak bagus sehingga pemustaka tidak 
merasa nyaman jika berasa di sekitar layanan sirkulasi. 
Tabel 24 
Ruang sirkulasi sangat rapi 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 32 33,3% 
2 Sesuai 3 51 53,2% 
3 Ragu-ragu 2 13 13,5% 
4 Tidak sesuai 1 0 0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan bahwa 51 orang responden atau 
(53,1%) memilih sesuai,  bahwa ruangan sirkulasi sudah sangat berkualitas dan 
rapi,  dan 0% yang memilih tidak sesuai. 
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i. Kemampuan Petugas Layanan Sirkulasi 
Tabel 25 
Petugas sirkulasi sangat mampu dalam menenangkan situasi ketika ada 
masalah 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 21 21,9% 
2 Sesuai 3 54 56,2% 
3 Ragu-ragu 2 21 21,9% 
4 Tidak sesuai 1 0 0 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 56 orang responden atau (56,2%) 
memilih sesuai, bahwa kualitas petugas sirkulasi dalam hal menenangkan situasi 
ketika ada masalah sudah sangat berkualitas, dan  0% yang  memilih tidak sesuai. 
Tabel 26 
Kemampuan Petugas sirkulasi dalam menjawab pertanyaan pemustaka 
sangat profesional dan dapat dipercaya 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 32 33,3% 
2 Sesuai 3 49 51,1% 
3 Ragu-ragu 2 15 15,6% 
4 Tidak sesuai 1 0 0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
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 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 49 orang responden atau (51,0%) 
memilih sesuai, bahwa kemampuan pengetahuan petugas sirkulasi sangat 
berkualitas dalam menjawab pertanyaan pemustaka sangat profesional dan dapat 
dipercaya, dan 0% yang  memilih tidak sesuai. 
Tabel 27 
Petugas sirkulasi selalu membantu kesulitan pemustaka dalam mencari 
informasi 
No. Uraian 
Skor 
(S) 
Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Sesuai 4 33 34,4% 
2 Sesuai 3 51 53,1% 
3 Ragu-ragu 2 11 11,5% 
4 Tidak sesuai 1 1 1,0% 
 Jumlah  96 100% 
(Sumber : Data hasil pengolahan  penelitian  Juli  2018) 
 Dari hasil tabel di atas menunjukkan 51 orang responden atau (53,1%) 
memilih sesuai,  bahwa petugas sirkulasi  sangat berkualitas dalam hal membantu 
kesulitan pemustaka untuk mencari informasi,  dan 1 orang responden atau (1,0%) 
memilih tidak sesuai, artinya petugas sirkulasi tidak berkualitas dalam membantu 
pemustaka untuk mencari informasi yang dibutuhkan. 
B. Pembahasan Penelitian 
Dari keseluruhan data hasil penelitian terungkap berdasarkan hasil yang 
didapatkan bahwa 96 orang responden yang diteliti ternyata yang berjenis kelamin 
perempuan jumlahnya lebih banyak dibanding dengan jenis kelamin laki-laki. 
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Adapun jumlah responden laki-laki sekitar 38 orang dengan presentase 40%, 
sedangkan responden yang berjenis kelamin perempuan sekitar 58 orang dengan 
presentase 60%. 
Jika dilihat dari hasil penelitian berdasarkan semester dari  96 orang 
responden yang diteliti bahwa kebanyakan mahasiswa/i semester 2 yang 
memanfaatkan perpustakaan yakni 45 orang responden dengan presentasi 64% , 
sedangkan responden semester 4 yang memanfaatkan perpustakaan yakni 28 
orang responden dengan presentasi 25% dan semester 6 yakni 23 orang responden 
dengan presentasi 11% ini merupakan frekuensi terendah.  
Adapun mengenai kualitas layanan sirkulasi yang memuaskan atau yang 
diberikan oleh petugas sirkulasi, terungkap bahwa layanan yang diberikan oleh 
petugas sirkulasi kepada pemustaka sudah memuaskan atau bisa dikatakan sudah 
baik. 
Salah satu kegiatan pokok yang dilakukan di perpustakaan yakni layanan 
sirkulasi, yang melayangkan berbagai macam koleksi umum bahan pustaka 
kepada para pemustaka atau pengunjung perpustakaan. Suatu kegiatan layanan 
sirkulasi yang membantu para pemustaka dalam melakukan penelusuran dan 
menemukan informasi yang dibutuhkan. Pelayanan yang baik adalah dapat 
memberi rasa senang, puas dan nyaman bagi para pemustakanya. 
Berdasarkan uraian tabel tunggal, maka dapat diperoleh hasil dari kualitas 
layanan sirkulasi di Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro 
Makassar, yang ditinjau dari masalah yang diangkat sebelumnya yakni kualitas 
layanan sirkulasi. Untuk mengetahui dalam ketegori ke dalam tingkat tidak baik, 
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cukup baik, baik, dan sangat baik, peneliti menggunakan 5 (lima) klasifikasi 
berdasarkan adaptasi dari skala likert (Mueller, 1986: 14-15), yaitu sangat sesuai 
dengan nilai 4, sesuai dengan nilai 3, ragu-ragu dengan nilai 2, dan tidak sesuai 
dengan nilai 1. Selanjutnya dihitung rentang skor, yaitu (skor maksimal – skor 
minimal) dibagi 4. (sugiyono, 2008: 131-141). 
Dari hasil pengolah data tentang Kualitas Layanan Sirkulasi Di 
Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar, dapat diuraikan 
kedalam tabel berikut. 
Jumlah item untuk pernyataan variabel kualitas layanan sirkulasi adalah 27 
item, maka total skor pernyataan variabel kualitas layanan sirkulasi dapat dilihat 
pada tabel berikut 
Tabel 28 
Total Skor Variable (X) Kualitas Layanan Sirkulasi 
Penilaian Skor (S) 
Frekuensi 
(F) (S) x (F) 
Sangat Sesuai 4 736 2944 
Sesuai 3 1441 4323 
Ragu-ragu 2 363 726 
Tidak sesuai 1 54 54 
Jumlah 2594 8047 
(sumber : Data Hasil Penelitian Angket 2018) 
 Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui total skor variable kualitas 
layanan sirkulasi adalah 8047. Selanjutnya dihitung rentang skor, yaitu (skor 
maksimal- skor minimal) dibagi 4. (Sugiyono, 2014: 99).  
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1). Jumlah skor maksimal diperoleh dari: 4 (skor tertinggi) x jumlah item 
pernyataan x jumlah responden, yaitu , 4 x 27 x 96 = 10,368.  
2). Jumlah skor minimal diperoleh dari : 1(skor terendah) x jumlah pernyataan x 
jumlah responden, yaitu,  1x 27 x 96 = 2592. 
 Rentang skor = (skor maksimal – skor minimal) : 4, jadi rentang skor 
untuk variable kualitas layanan sirkulasi = ( 10,368 – 2592 ) : 4 = 9720. Untuk 
mengetahui nilai presentase digunakan rumus: 
 P =
          
            
        
P =
    
      
        
P = 77% 
 Berdasarkan rentang skor tersebut diperoleh tingkatan penilaian responden 
terhadap kualitas layanan sirkulasi di Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu 
Manajemen Nitro Makassar hal ini dapat dibuat kategori sebagai berikut: 
 
 TB   KB      B             SB   
 
    2592       5184   7776    10368 
(Bagan Rentang Skor Kualitas Layanan Sirkulasi Di Perpustakaan Sekolah Ilmu 
Manajemen Nitro Makassar) 
9
7
2
0 
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Bagan rentang skor kualitas layanan sirkulasi 
Keterangan: 
TB : Tidak Berkualitas 
KB : Kurang Berkualitas 
B : Berkualitas 
SB : Sangat Berkualitas 
 Berdasarkan penilaian 96 orang responden, nilai variable kualitas layanan 
sirkulasi sebesar 9720 termasuk dalam kategori berkualitas dan hampir mendekati 
sangat berkualitas dengan rentang skor (7776-10368). Nilai dari 9720 termasuk 
dalam interval penilaian berkualitas dan mendekati sangat berkualitas 
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BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan uraian pada hasil penelitian dan pembahasan tentang kualitas 
layanan sirkulasi di Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro 
Makassar bahwa kualitas layanan sirkulasi di Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu 
Manajemen Nitro Makassar sudah berkualitas di mana nilai kualitas layanan 
sirkulasi (X) sebesar 9720 atau 77% termasuk kedalam kategori berkualitas. 
Petuga sirkulasi sudah sangat berkualitas melakukan tanggung jawabnya 
dalam menangani masalah, kuluhan, memberikan bantuan mencari informasi yang 
dibutuhkan dan menerima atau merespon cepat jika ada saran dan kritik yang 
berikan oleh pemustaka. Ketersediaan koleksi bahan pustaka dan kondisi fisik 
gedung maupun peralatan, perlengkapan di Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu 
Manajemen Nitro Makassar sangat berkualitas. Karena koleksi bahan pustaka di 
Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar sudah lengkap dan 
penataannya di rak sudah rapi.  
Kemampuan menjawab pertanyaan yang diberikan oleh pemustaka dan 
kecepatan petugas sirkulasi dalam melayani serta sikap profesional petugas 
sirkulasi dalam melayani pemustaka di layanan sirkulasi Perpustakaan Sekolah 
Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar sudah sangat berkualitas. Karena petugas 
sirkulasi mampu menenangkan situasi ketika ada masalah dan membantu 
kesulitan pemustaka dalam mencari informasi dan melayaninya dengan baik serta 
dapat dipercaya. 
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B. Saran  
Kedepannya diharapkan kepada pihak perpustakaan layanan sirkulasi 
perlu mengadakan evaluasi terhadap penelusuran informasi koleksi dan 
penyusunan buku di rak sesuai label buku dengan penempatan buku di rak saat 
penelusuran koleksi. Karena hasil dari responden 53 orang (55,2%) memilih 
ragu-ragu dan 34 orang (35,4%) memilih tidak sesuai hal ini  menyatakan bahwa 
kesesuaian label buku dengan penempatan buku di rak saat penelusuran koleksi 
tidak sesuai dan masih diragukan. 
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FOTO RUANGAN PERPUSTAKAAN SEKOLAH TINGGI ILMU MANAJEMEN 
NITRO MAKASSAR 
Gambar. I 
Ruang baca Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar 
 
 
 
Gambar. II 
Rak Buku Dan Koleksi Bahan Pustaka Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen 
Nitro Makassar 
 
 
Gambar. III 
Ruang Sirkulasi Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar 
 
 
 
KUESIONER PENELITIAN 
 Berikut ini adalah kuesioner yang berkaitan  dengan penelitian tentang “ Kualitas 
Layanan Sirkulasi di Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Nitro Makassar”. 
Oleh karena itu di sela-sela kesibukan Anda, kami memohon dengan hormat kesediaan Anda 
untuk dapat mengisi kuesioner berikut ini. Atas kesediaan dan pertisipasi  Anda sekalian 
untuk mengisi kuesioner yang ada, saya ucapkan terima kasih. 
IDENTITAS RESPONDEN 
Nama  : 
Jenis kelamin : 
Semester : 
PETUNJUK PENGISIAN 
Mohon untuk memberikan tanda (√) pada setiap pertanyaan yang anda pilih. 
Keterangan : 
SS : Sangat Sesuai 
S : Sesuai 
RR : Ragu-ragu 
TS : Tidak Sesuai 
Variabel Kualitas Layanan Sirkulasi 
No. Pernyataan SS S RR TS 
A. Responsiveness (Tanggung Jawab)      
1. Petugas layanan sirkulasi  menangani masalah atau keluhan yang dialami pemustaka secara cepat      
2. Petugas Sirkulasi tanggap dalam memberikan bantuan 
mencari informasi kepada pemustaka     
3. Saran dan kritikan pemustaka di respon cepat oleh petugas 
sirkulasi     
B. Reliability (Kehandalan)      
4. Petugas Sirkulasi memberikan layanan yang maksimal kepada pemustaka     
5. 
Waktu layanan sirkulasi perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu 
Manajemen Nitro Makassar sesuai dengan yang telah di 
tentukan 
    
6. Kemampuan petugas sirkulasi dalam menjawab pertanyaan yang di ajukan oleh Pemustaka memuaskan     
C. Tangible (Bukti Langsung)     
7. 
Ketersediaan  koleksi buku di perpustakaan Sekolah Tinggi 
Ilmu Manajemen Nitro Makassar dapat membantu 
pemustaka dalam menyelesaikan berbagai tugas kuliah 
    
8. 
Kondisi fisik gedung maupun peralatan dan perlengkapan 
yang cukup 
memadai dan berfungsi baik 
    
9. Penampilan Petugas Sirkulasi sudah sangat rapi     
D. Assurance (Jaminan)      
10. Petugas sirkulasi memiliki kompetensi dan profesional dalam melayani pemustaka     
11. Petugas sirkulasi selalu bersikap sabar dan sopan kepada pemustaka saat memberikan layanan     
12. 
Petugas Sirkulasi Memiliki Sifat Yang Dapat Dipercaya 
Dalam Melayani Pemustaka Karena Pengetahuan Dan 
Keahlian Yang Dimilikinya 
    
E. Empaty (Empati)      
13. Petugas sirkulasi mampu menjalin hubungan yang baik dengan pemustaka     
14. Petugas sirkulasi mampu berkomunikasi dengan baik dengan pemustaka     
15. Petugas sirkulasi mampu melayani pemustaka dengan penuh perhatian     
F. Kecepatan layanan Sirkulasi      
16. Petugas sirkulasi sangat cepat dalam melakukaan layanan peminjaman buku     
17. Petugas sirkulasi sangat cepat dalam melakukaan layanan pengembalian  buku     
18. Petugas sirkulasi sangat cepat membantu pemustaka dalam penelusuran Koleksi bahan pustka     
G. Keadaan Bahan Pustaka pada layanan Sirkulasi     
19. Koleksi buku yang ada di perpustakaan sekolah tinggi ilmu 
manajemen nitro makassar sudah lengkap     
20. Penataan buku yang ada di rak sangat rapi     
21. Label buku dengan penempatan buku di rak saat penelusuran koleksi sudah sangat sesuai     
H. Kenyamanan Lingkungan layanan Sirkulasi     
22. Penataan ruangan cukup kondutif untuk kegiatan layanan 
sirkulasi     
23. Ada rasa nyaman bila berada di sekitar lingkungan layanan 
sirkulasi     
24. Ruang sirkulasi sangan rapi 
    
I. Kemampuan Petugas Layanan Sirkulasi      
25. Petugas sirkulasi sangat mampu dalam menenangkan situasi ketika ada masalah     
26. Kemampuan Petugas sirkulasi dalam menjawab pertanyaan pemustaka sangat profesional dan dapat di percaya     
27. Petugas sirkulasi selalu membantu kesulitan pemustaka dalam mencari informasi     
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